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دور إدارة المعرفة في تحسين أداء المنشآت السياحية الفلسطينية  -دراسة حالة

الفنادق والمطاعم السياحية في فلسطين
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ملخص:

هدفت الدراسة إلى التعرف على دور إدارة المعرفة في تحسين مستوى أداء المنشآت السياحية الفلسطينية بالتطبيق على الفنادق والمطاعم السياحية في فلسطين
وخصوصا في قطاع غزة .تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي وأسلوب الحصر الشامل نظ ار لصغر مجتمع الدراسة ،وتم توزيع ( )100استبانة واسترداد ()85

استبانة .توصلت الدراسة إلى نتائج عدة أهمها توافر إدارة المعرفة في المؤسسات السياحية بدرجة كبيرة ووزن نسبي ( .)79.658وأن أداء المؤسسات السياحية
في فلسطين مرتفع وبوزن نسبي ( .)71.232أيضا هناك عالقة وأثر بين إدارة المعرفة وتحسين أداء المنشآت السياحية الفلسطينية .وعدم وجود فروق إحصائية
بين متوسطات استجابات المبحوثين حول دور إدارة المعرفة في تحسين أداء المؤسسات السياحية تعزى لمتغير (الوظيفة ،والمؤهل العلمي ،وسنوات الخدمة).

وكان من أهم التوصيات العمل على تعزيز إدارة المعرفة في المؤسسات السياحية في فلسطين لما لها من أثر جيد في تحسين مستوى أدائها .مع التركيز على
نشر المعرفة من خالل تعزيز شبكة المعلومات الداخلية والتي تساعد العاملون في تبادل المعلومات بينهم وبين اآلخرين .وضرورة تحسين أداء المؤسسات
السياحية من خالل االهتمام بالعنصر البشري واختياره بناء على مواصفات وظيفية معتمدة ،وتدريبه وتطويره لزيادة المخزون المعرفي لديهم.

كلمات مفتاحية :إدارة المعرفة ،األداء ،المنشآت السياحية
Abstract
The aim of the study was to examine the relationship between the application of the principles of sustainable leadership
and the achievement of technical innovation in Palestinian pharmaceutical companies. The analytical descriptive approach was used, and the research population consisted of (155) supervisors working in (5) companies. The researchers
used the census sampling method and retrieved (133) responses with a (85.5%) response rate. The results showed
that the levels of principles of sustainable leadership and that of technical innovation were medium with weight means
(65.81) and (55.6) respectively. The study also revealed that a significant relationship existed between sustainable
leadership and the promotion of technical innovation, and that sustainable leadership significantly influenced the following dimensions of sustainable leadership (sustainability of learning and success, sustainability of leadership of others,
retention of human and physical resources, and social justice); whereas its influence on active integration with the
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environment was weak. The study recommended that the pharmaceutical companies adopt a long-term vision to preserve the sustainability of learning and success for all and benefit from the successful experiences of others taking into
account the current and future variables and the nature of the prevailing culture and the different environmental variables.
Keywords: sustainable leadership, technical innovation, pharmaceutical companies.
المقدمة:

المتراكمة ويتضي ي ي ييت هذا التراجع في الشي ي ي ييكل التالي والذي يظهر تراجع قيمة
استهالك السياحة الوافدة.

تعتبر إدارة المعرفة من أهم االستراتيجيات واألساليب اإلدارية الحديثة التي

شكل رقم ()1

تسهم في التغيير والتطوير اإلداري وتحقيق التميز وإكساب المؤسسات ميزة
تنافسية تعتمد على استغالل العنصر البشري االستغالل األمثل .كما أن
إدراك المؤسسات ألهمية البقاء واالستمرار في ظل محيط يتسم بالتعقيد
والتغير الدائم في كافة مجاالته (االقتصادية ،والسياسية ،واالجتماعية،
والتكنولوجية  ....إلخ) يحتم عليها السعي المستمر من أجل تقديم مستويات
عالية في أداء األعمال واألنشطة الخاصة بها بالصورة التي تمكنها من
مواكبة تلك التطورات والتحديات والتكيف معها ،وتعد إدارة المعرفة أحد

األساليب التي تمكن المؤسسات من ذلك كونها تهتم بإدارة المخزون المعرفي
لدى العنصر البشري ونشره وتطويره والمحافظة عليه والذي يعد أهم مورد

ووفقا للشييكل التالي يتضييت أن نسييبة التراجع قد بلغت ( )%5.8حيث سييجل

من موارد المؤسسات وأكثرها قدرة على الرقي بها ونقلها لمصاف المؤسسات

مجموع اس ي ي ي ييتهالك الس ي ي ي ييياحة الوافدة في عام  2014نحو 1,082.3مليون

العالمية .كما تؤدي إدارة المعرفة دو ار مهما في تطوير المؤسسات من خالل

دوالر أمريكي (تش ييمل اس ييتهالك الزوار الوافدين مع مبيت واس ييتهالك الزوار

استغالل ما تمتلكه من رصيد فكري ومعرفي ،مما يجعلها أقدر من غيرها

الوافدين لليوم الواحد) ليصي ي ي ي ييل إلى  1,019.3مليون دوالر أمريكي في عام

.على مواكبة التطور وتحقيق التميز في ظل مجتمع المعرفة

2016؛ في حين س ي ي ييجل مجموع اس ي ي ييتهالك الس ي ي ييياحة المحلية  129مليون

يعد قطاع السياحة من أكثر القطاعات اعتمادا على العنصر البشري في

دوالر أمريكي ،والقيمة اإلجمالية لالس ي ييتهالك على الس ي ييياحة الخارجية خالل

جميع خدماته التي يقدمها ،كما يلعب هذا القطاع دو ار مهما في اقتصاديات

عام  2016قد بلغ  388مليون دوالر أمريكي (الجهاز المركزي لإلحصيياء،

كثير من دول العالم كمصدر للدخل القومي .كما أن المؤسسات السياحية

.)2018

من أهم المؤسسات الفاعلة داخل المجتمع المحلي وخاصة قطاع الفنادق

ونظ ار للدور الحيوي الذي تقوم به إدارة المعرفة في تطوير عمل المؤسسات

والمطاعم الخدمية حيث تنتشر في قطاع غزة وبالتحديد على شاطئ البحر

من خالل عملييياتهييا المتمثليية في اكتس ي ي ي ي ي ي يياب المعرفيية ،وتخزينهييا ،وحفظهييا،

العديد من الفنادق السياحية والمطاعم التابعة للمالك ورجال األعمال من

ونشي ي ييرها ،وتطبيقها فمن المتوقع أن يكون لها أثر في تحسي ي ييين وتطوير أداء

مختلف دول العالم .لذلك يعد هذا القطاع من القطاعات التي تستحق االهتمام

عمل المنش ي ي ييآت الس ي ي ييياحية الفلس ي ي ييطينية التي تعاني العديد من الص ي ي ييعوبات

كونه من المصادرة المؤثرة على االقتصاد في قطاع غزة.

والمتمثل يية في (س ي ي ي ي ي ييعي ييدي )2013،و(الحوري ،وال ييدب ييا  )2001،و(فالح،

الجزء األول -االطار العام للبحث:

 )39 ،2012و(حاليقة وآخرون:)2016,

مشكلة الدراسة:

.1عدم كفاية البنية التحتية من مرافق عامة وغيرها.

رغم أن هذه الفنادق الموجودة بقطاع غزة والبالغ عددها ( )26فندقا ومطعما

.2نقص في االنفاق العام واالسي ييتثمار في القطاع السي ييياحي الموجه للترويج

سي ي ييياحيا بها خدمات متميزة وتعتبر من أرقى الفنادق ،إال أنها باتت تشي ي ييكو

والتسويق للخدمات السياحية.

من تراجع نسبة روادها ،بحيث بات يقتصر ذلك على الوفود الرسمية وإقامة

.3افتقار المواطن الفلس ي ييطيني للوعي والثقافة الس ي ييياحية مما أدى إلى إهمال

ورش ي ييات العمل والندوات والمؤتمرات ،ويرى أص ي ييحاب الفنادق أن األوض ي يياع

المناطق السياحية واألثرية.

المعيشي ي ي ييية بجوانبها كافة ألقت بظاللها على القطاع السي ي ي ييياحي وعلى جميع

.4النقص في القدرات والخبرات الس ي ي ي ي ي ييياحية المؤهلة حيث أن هناك حاجة

القطاعات ،وحسب معلومات الهيئة الفلسطينية للمطاعم والخدمات السياحية

وضي ييرورة لتطوير القوى البش ي يرية العاملة في القطاع في الجوانب السي ييلوكية،

في غزة ،فإن أغلب الفنادق أصبحت تعاني من عجز كبير مما جعل البنوك

والمعرفية ،والمهنية.

تقوم بالحجز على العديد من المطاعم والفنادق السييياحية لحين سييداد ديونها
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.3ال يوجييد فروق إحص ي ي ي ي ي ي ييائييية في وجهييات نظر المبحوثين حول متغيرات

.5بالرغم من وجود معاهد س ي ييياحية إال أن هناك نقص في الكوادر البشي ي يرية

المؤهليية ،فهنيياك حيياجيية لرفع مس ي ي ي ي ي ييتوى مراكز التييدريييب ،وتوس ي ي ي ي ي يييع طيياقتهييا

الد ارسيية (إدارة المعرفة ،أداء المنشييآت السييياحية الفلسييطينية) وفقا للمتغيرات

االستيعابية لتلبية االحتياجات المتزايدة.

التالية( :الوظيفة ،المؤهل العلمي ،سنوات الخدمة).

.6غياب الوعي بأهمية السياحة عند المستثمرين والمواطنين.

متغيرات البحث:

.7ض ي ييعف االس ي ييتثمار الس ي ييياحي المحلي واألجنبي في المنش ي ييآت الس ي ييياحية

وبغرض تحقيق أهداف الد ارسي يية المتمثلة في الكشي ييف عن دور إدارة المعرفة

والخدمات الداعمة لها؛ ما يؤثر على جودة المنتج السياحي.

في تحسي ي ييين أداء المنشي ي ييآت السي ي ييياحية ،فقد تم تصي ي ييميم نموذه خا

.8عدم القدرة على منافسة الشركات السياحية اإلسرائيلية.

الدراسة ليوضت طبيعة العالقة بين هذه المتغيرات كما يلي:

في ضوء ما سبق يمكن صياغة مشكلة الدراسة في التساؤل التالي :ما دور

)1

المتغير المستقل  :إدارة المعرفة

إدارة المعرفة في تحسي ييين أداء المنشي ييآت السي ييياحية الفلسي ييطينية وينبثق عنه

أ.

اكتساب المعرفة

األسئلة الفرعية التالية:

ب.

تخزين المعرفة

 .1ما واقع إدارة المعرفة (اكتسي ي يياب المعرفة ،تخزين المعرفة ،نشي ي يير المعرفة،

تطبيق المعرفة) ومستوى األداء في المنشآت السياحية الفلسطينية

د.

تطبيق المعرفة

)2

المتغير التابع :األداء

.2ما عالقة إدارة المعرفة في تحسين أداء المنشآت السياحية الفلسطينية

شكل رقم ( )2أنموذج الدراسة

 .3هل هناك أثر إلدارة المعرفة في تحس ي ي ي ي ي ييين أداء المنش ي ي ي ي ي ييآت الس ي ي ي ي ي ييياحية

ه.

بهذه

نشر المعرفة

الفلسطينية

.4هل هناك فروق ذات داللة إحص ي ي ي ي ي ييائية بين متوس ي ي ي ي ي ييطات اس ي ي ي ي ي ييتجابات
المبحوثين حول متغيرات الد ارسي ي يية (إدارة المعرفة ،أداء المنشي ي ييآت السي ي ييياحية

الفلسي ي ي ييطينية) تعزى للمتغيرات الديمغرافية التالية( :الوظيفة ،المؤهل العلمي،
سنوات الخدمة)
أهداف البحث:
يتمثل الهدف الرئيس للبحث في الكش ي ي ي ي ي ييف عن الدور الذي تمارس ي ي ي ي ي ييه إدارة
المعرفة في تحسييين األداء في المنشييآت السييياحية الفلسييطينية .ويتحقق ذلك

المصدر :إعداد الباحثين باالعتماد على الدراسات السابقة

من خالل تحقيق األهداف الفرعية التالية:

حدود البحث:

.1الكشف عن واقع ادارة المعرفة في المنشآت السياحية الفلسطينية.

.1الحدود البش يرية :تتمثل الحدود البش يرية في العاملين اإلداريين في الفنادق

.2تحديد مستوى أداء المنشآت السياحية الفلسطينية.

والمطاعم الفلسطينية بقطاع غزة والبالغ عددهم ( )100موظفا.

.3تحديد العالقة ونسي ي ي ييبة تأثير إدارة المعرفة في أداء المنشي ي ي ييآت السي ي ي ييياحية

.2الحدود المؤس ي ي ي ي يسي ي ي ي يياتية :تم تطبيق هذه الد ارسي ي ي ي يية على الفنادق والمطاعم

الفلسطينية.

الموجودة في قطاع غزة والتي يبلغ عددها ( )26مطعما وفندقا.

.5إظهار الفروق في وجهات نظر المبحوثين حول متغيرات الد ارسي ي ي يية (إدارة

.3الحدود الزمانية :تم تطبيق البحث خالل شهر أغسطس للعام (.)2018

المعرفة ،أداء المنشي ي ي ي ي ييآت السي ي ي ي ي ييياحية الفلسي ي ي ي ي ييطينية) وفقا للمتغيرات التالية:

الجزء الثاني -االطار النظري للبحث:

(الوظيفة ،المؤهل العلمي ،سنوات الخدمة).

أوال – إدارة المعرفة:

.6تقديم توصي ي ي ي يييات من الممكن أن تسي ي ي ي ييهم في تفعيل دور إدارة المعرفة في

شهد العالم في اآلونة األخيرة تغيرات على صعيد االقتصاد العالمي ،جعلت

تحسين أداء المنشآت السياحية الفلسطينية.

من المعرفة المص ي ييدر االس ي ييتراتيجي األكثر أهمية ألداء عالي للمؤسي ي يس ي ييات،

فروض البحث:

والمورد األكثر أهمية من رأس المال ،فهو المورد الوحيد الذي يزيد بالتراكم

في ضوء مشكلة الدراسة ولإلجابة عن تساؤالت وأهداف الدراسة تم صياغة

وال ينقص باالسي ييتخدام ،بل يسي ييهم في توليد أفكار جديدة قد تنقل المؤس ي يسي يية

الفروض التالية:

من األداء التقليدي إلى التميز واإلبداع.

.1ال يوجد عالقة ذات داللة إحصي ي ي ي ييائية بين إدارة المعرفة وأداء المنشي ي ي ي ييآت

.1مفهوم إدارة المعرفة:

السياحية الفلسطينية.

ي عييد مفهوم إدارة المعرفيية من أهم التوجهييات التي اس ي ي ي ي ي ييتحوذت على اهتمييام

.2ال يوجد أثر ذا داللة إحصائية بين إدارة المعرفة وأداء المنشآت السياحية

المديرين الممارسين والباحثين األكاديميين كأحد التطورات الفكرية المعاصرة

الفلسطينية.
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))Alavi& Leidner, 2001

)(Mertins & Heisig, 2001

) (Fink& Willعن (حسين)2010،

6

التقاس المعرفة

*

(المعاني)2009 ،

5

اكتشاف المعرفة

*

(طيطي)2010 ،

4

تطبيق المعرفة

*

*

*

*

2

خزن المعرفة

()Zwain, 2012

3

نقل المعرفة

*

*

*

*

1

توليد المعرفة

()Tubigi & Alshawi, 2012

*

*

*

*

عمليات إدارة المعرفة

(العلي وآخرون)2012 ،

*

*

*

*

الباحث

*
*

*

*

*

*

*

*

*

*

*

*
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الجدول التالي:
جدول رقم ( )1يوضت اسهامات وآراء الباحثين حول عمليات إدارة المعرفة
المصدر :من إعداد الباحثين باالعتماد على الدراسات الواردة.
يتضييت من الجدول السييابق أن العمليات األكثر تك ار ار انحصييرت في (توليد،

خزن ،توزيع ،تطبيق المعرفة) .وعليه يتبنى الباحثون المذهب الذي يقول أن
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إض ي ي ي ييافة قيمة للمنظمة ،فالمعرفة المش ي ي ي ييتقة من المعلومات ومن مص ي ي ي ييادرها

*

*

2

المعرفة عملية تتكون من مراحل عدة تمكن المنظمة من أن تس ي ي ي ي ييتعملها في

يلي نس ي ي ي ي ي ييتعرض اس ي ي ي ي ي ييهامات وأراء الباحثين حول عمليات إدارة المعرفة في

*

1

الد ارس ي ي ي ي ي يية إال أن معظم مفاهيم إدارة المعرفة ونماذجها ركزت على أن إدارة

الداخلية والخارجية ال تعني شيئا دون تلك العمليات (محمد .)2006 ،وفيما

*

0

(عليان)2012 ،

م.

تعددت أراء الباحثين حول عمليات إدارة المعرفة ،واختلفت أراءهم وفقا لبيئة

عييدد عمليييات إدارة المعرفيية أربع وذلييك بنيياء على مييا س ي ي ي ي ي ييبق وهي كييالتييالي
المعاني (:)2009

*

أ  -توليد المعرفة:
وهي خلق المعرفة واشتقاقها وتكوينها داخل المنظمة وتعد من أكثر عمليات
إدارة المعرفيية أهمييية ،حيييث تض ي ي ي ي ي ييمن المنظميية من خاللهييا امتالك المعرفيية
الالزميية لتحقيق أهييدافهييا .ويتم خلقهييا من :المص ي ي ي ي ي ي ييادر الييداخلييية (الوثييائق،
الس ي ي ي ييجالت ،العاملين) ،ومن المص ي ي ي ييادر الخارجية (الشي ي ي ي يراء ،االس ي ي ي ييتئجار،
االندماه ،اإلنترنت).

ب -خزن المعرفة:

وتش ي ي ييير إلى حفة المعرفة من الض ي ي ييياع ،وتتض ي ي ييمن حفة المعلومات التي

الحالية ،إلى حد وصي ي ي ييفها بأنها الموجة الثورية الثالثة بعد الثورة الصي ي ي ييناعية

يمتلكها العاملون ،وذلك بالمحافظة على العاملين أصحاب المعرفة المميزين

وثورة الحواسيب (الشريف.)2012 ،

في المنظمة ،وتحويل هذه المعرفة إلى بناء داخلي يتض ي ي ي ييمن إخراه المعرفة

وتعرف إدارة المعرفة بأنها وظيفة اإلدارة المس ي ي ي ي ي ييؤولة عن االختيار المنظم،

الض ييمنية من أذهانهم عن طريق التدريب والحوار وتنظيمها على ٍ
نحو يكون

والسييعي للوصييول إلى أفضييل الممارسييات من خالل الحصييول على المعرفة

في متني يياول أفراد المنظمي يية ،وك ييذل ييك حفة المعرف يية الظي يياهرة الموجودة في

وخزنها ونشي ييرها وتطبيقها في أعمالها ،وتنفيذ وتقييم اسي ييتراتيجياتها المسي ييتندة

المنظمة كالوثائق والس ي ي ييجالت والكتيبات المتعلقة بالس ي ي ييياس ي ي ييات واإلجراءات

إلى األهداف الموجهة ،بقص ي ي ي ي ي ييد تحس ي ي ي ي ي ييين طرائق المنظمة في التعامل مع

وتوثيقها باستخدام وسائط التخزين المتطورة.

المعرفة الجوهرية بما يعزز اإلبداع وإدامة التنافسييية (محمد .)2006 ،وإدارة

ه -توزيع المعرفة:

المعرفيية عملييية مس ي ي ي ي ي ييتمرة ومتفيياعليية تتم من خالل عييدة م ارحييل تتمثييل في

وتعني تبييادل األفكييار والخبرات والمهييارات بين العيياملين ،وتتطلييب أن يقوم

اكتس ي ي ي يياب وخلق المعرفة ،وتخزينها ،ونقلها ،وتطبيقها (المص ي ي ي ييري.)2015،

العاملين باالتصييال ببعضييهم بعض يا ،واسييتعمال ما يعرفونه لحل المشييكالت

وإدارة المعرف يية وفق ييا لم ييا ق ييال ييه  )Allee (2000عب ييارة عن إدارة نظ ييامي يية

على ٍ
نحو مبدع .فالمعرفة حقيقة تنمو عندما يتم تقاسي ي ييمها واسي ي ييتعمالها ،وقد

وصي ي يريحة وواض ي ييحة ألنش ي ييطة المنظمة وممارس ي يياتها وس ي ييياس ي يياتها وبرامجها

أمر أكثر س ي ي ي ي ي ييهولة باس ي ي ي ي ي ييتخدام التقنيات المتطورة
أص ي ي ي ي ي ييبت توزيع المعرفة ا

الداخلية والتي ترتبط بالمعرفة .وينبغي أن تهتم إدارة المعرفة بمجموعة من

كاإلنترنت ،وشبكات االتصال المتطورة.

العمليات التي تعمل على خلق المعرفة والمحافظة عليها وتبنيها ومش يياركتها

د -تطبيق المعرفة:

مع اآلخرين وتجديدها ،بهدف دعم وتعزيز األداء المنظمي وخلق القيمة.

اإلفادة الفعلية من المعرفة بطريقة فعالة تض ي ي ي ي ي ييمن تحقيق أهداف المنظمية
بكفاءة وفاعلية ،وهذا يتطلب تفويض العاملين صالحيات واسعة ،وإعطاءهم

وفي ضي ييوء ما سي ييبق يخلص الباحثون إلى تعريف إدارة المعرفة بأنها عملية

الحرية الكافية لتطبيق معارفهم.

منظمة للحص ي ي ييول على المعلومات واكتس ي ي ييابها وتخزينها ونش ي ي ييرها وتطبيقها،
بالصورة التي تسهم في تعزيز مجاالت االستفادة منها وتحسين األداء.

ويرى البيياحثون أن أهم مورد يمكن االس ي ي ي ي ي ييتثمييار فيييه يتمثييل في العنص ي ي ي ي ي يير
البش ي ي ي ي ي ييري ،وذلك من خالل محاولة إخراه المعارف المخزونة في عقولهم،

.2عمليات إدارة المعرفة:
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*التشي ي ي ي ي ييجيع ومكافأة روح التعاون وتعلم الفريق والتأكيد على ذلك بصي ي ي ي ي ييورة

والعمل على استغاللها االستغالل األمثل وتوزيعها على العاملين ،من خالل

تش ي ي ي ي ي ييجيع فرق العمل والعمل الجماعي وتبني األفكار اإلبداعية الناتجة عن

دائمة.

اس ي ي ي ي ي ييتغاللها للمعارف المخزونة والعمل على إخراجها وتطبيقها على أرض

*تحييديييد وتطوير القييادة الييذين يييدعمون نميياذه التعلم على مس ي ي ي ي ي ييتوى الفرد

الواقع.

والفريق والمنظمة.
* مسي ي ي ي ي ي يياعدة األفراد لتحديد دور ومتطلبات ومضي ي ي ي ي ي ييامين وتطبيقات المعرفة

.3

إلنجاز أعمالهم.

مشكالت تطبيق إدارة المعرفة:

أجرت منظمات متعددة د ارس ييات حول المش ييكالت التي تواجه إدارة المعرفة،

*تركيز االهتمام على تدفق المعرفة أكثر من تخزينها.

وتوصلت هذه الدراسات إلى أن هناك مجموعة من المشكالت الرئيسة التي

*التركيز على الحي يياالت المتميزة في المنظمي ييات أثني يياء عمليي ييات المقي ييارني يية

تعيق تنفيذ إدارة المعرفة بش ي ي ي ي ييكل فاعل هي كما يلي(، )Coakes, 2003

المرجعية لعمليات المنظمة بقصد المقارنة والتعلم.

(الطشكندي( ،)2009 ،القهيوي:)2013 ،

* وض ي ي ي ي ييع خطة دفع تعتمد على المهارة كجزء من النظام األش ي ي ي ي ييمل للحوافز

*سيطرة الثقافة التي تكبت التشارك في المعرفة.

والمكافآت.

*قد يعمل منفذو إدارة المعرفة في عزلة عن اإلدارة العليا للمؤس ي ي يسي ي يية ،وهذا

بناء على ما سي ييبق يتضي ييت أن أهم داعم لنجاح إدارة المعرفة هو دعم اإلدارة

*يؤدي إلى بناء وتطوير قدرات تتالءم مع معتقداتهم الشييخصييية وقناعاتهم،

العليا لها وتبنيها ،بل وتجاوز ذلك واالهتمام بتحفيز العاملين نحو مشي ي ي يياركة

وليسييت تلك التي تفضييلها المؤس يسيية ،مما يؤدي إلى بناء قدرات لن تسييتخدم

معييارفهم وفتت مجيياالت الحوار البنيياء مع زمالئهم في العمييل ،والعمييل على

بصورتها الكاملة.

تعزيز قنوات االتصييال والتواصييل بينهم لتسييهيل عملية نقل المعرفة ونشييرها.

*اإلدراك غير الكيافي لمفهوم ودور إدارة المعرفة وفوائدها ومحتواها .وعدم

واقتناع صي ي ي ييانعو المعرفة بذلك حيث أن بعدهم عن اإلدارة العليا وأهدافها قد

يتجه بهم نحو مسي ييار آخر قد ال يكون ضي ييمن اهتمامات أو أهداف المنظمة

توفر الفهم الكافي مما ينعكس سلبا على جهود إدارة المعرفة.
*االفتقار إلى التكامل بين نشي ي ي يياطات المنظمة المرتبطة بإدارة المعرفة وبين

وهذا بالتالي سوف يقود اإلدارة العليا لمحاربتهم.

تعزيز التعلم المنظمي.

ثانيا -األداء المؤسسي:

تسي ييعى المؤس ي يسي ييات بجميع أشي ييكالها إلى المحافظة على مسي ييتوى أدائها من

*االفتقار إلى التدريب المرتبط بإدارة المعرفة ،حيث أن جهود إدارة المعرفة

خالل الحفاظ على مكانتها في السي ي ي ييوق الذي تعمل فيه وحتى تسي ي ي ييتطيع أن

تفش ي ييل بعد تقديمها بس ي ييبب عدم تخص ي يييص الموارد البشي ي يرية والمادية الكافية

تنافس بشكل جيد .ويعرف الداوي ( )2010األداء بأنه "قدرة المؤسسة على

لنجاحها.
*االفتقار إلى الوقت الكافي لتعلم كيفية استخدام وتنفيذ نظام إدارة المعرفة.

البقاء واالس ي ي ي ييتمرار والموازنة بين رض ي ي ي ييا المس ي ي ي يياهمين والعاملين" .أما وفاء

*االفتقار إلى فهم مبادئ إدارة المعرفة بشييكل صييحيت بسييبب االتصييال غير

( )2011فتعرف األداء بأنه "محص ي ي ييلة س ي ي ييلوك الفرد في ض ي ي ييوء االجراءات

الفعال وغير الكفؤ.

والتقنيييات التي توجييه العمييل نحو تحقيق األهييداف المرغوبيية ويعييد انعك ياس

*العوامل الداعمة لنجاح إدارة المعرفة:

ومقياس لمدى نجاح الفرد أو فش ي ي ي ي ي ييله في تحقيق األهداف المتعلقة بالعمل".

يحدد ) Rastogi(2000وعلي( ،)2012وفواز ومجدي ( )2017مجموعة

وهو نشاس شامل ومستمر يعكس نجاح المؤسسة واستم ارريتها وقدرتها على

من العوامل التي تقود إلى نجاح إدارة المعرفة وأهمها:

التأقلم والتكيف مع البيئة ،وفق معايير وأس ي ي ييس تض ي ي ييعها المؤسي ي ي يس ي ي يية ،ووفقا

*تعجيييل خطوات التغيير ،والتكييامييل المعرفي واالحتكيياك بين الموظفين ممييا

لمتطلبات نشاطها ،وفي ضوء األهداف طويلة األمد (بن واضت.)2014 ،

يسهم في نقل المعرفة ونشرها بينهم.

.1العوامل المؤثرة في األداء المؤسسي:

* الزيادة في تش ي ي ي ي ييبيك المؤسي ي ي ي ي يس ي ي ي ي ييات مما ينتج عنه كثافة معرفية نامية من

هناك مجموعة من العوامل التي تؤثر في مسي ييتويات األداء في المؤس ي يسي ييات

المنتجات والخدمات ،وبالتالي الثورة في تقنيات المعلومات.

داخليا وخارجيا نتناولها فيما يلي:

*انتشار ظاهرة األمية الثقافية واألمية التقنية ،وغياب التشريعات والسياسات

أ.العوامل الداخلية (أم العز:)2012،

المتعلقة بالمعلومات.

تتمثل العوامل الداخلية بالعوامل الناتجة عن تفاعل عناصر المؤسسة داخليا

*مشي ي ييكلة أمن المعلومات وسي ي ييريتها ،واحتكار الدول المتقدمة للمعرفة وتقنية

والتي تؤثر على أدائها وتشمل ما يلي:

*العوامييل التقنييية وتشي ي ي ي ي ي يمييل مختلف القوى والمتغيرات التي ترتبط بييالجييانييب

المعلومات.
*وجود نظم للفهم ونشر التعلم والمشاركة به.

التقني وتضييم (نوع التكنولوجيا ،االعتماد على اآلالت ،تصييميم المؤس يسييات،

*تحفيز العاملين نحو التطوير والمشيياركة بالرؤية الجماعية ،وتوفير الفر

نوعييية المنتجييات ،ونوعييية مواد االنتيياه ،مس ي ي ي ي ي ييتويييات األسي ي ي ي ي ي يعييار ،والموقع

لألفراد للمشاركة في الحوار والبحث والنقاش.

الجغرافي للمؤسسة).
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*الهيكل التنظيمي ويمثل االطار الرسي ي ي ي ي ييمي الذي يحدد درجة التخصي ي ي ي ي ييص

مختلفة بما في ذلك تجسي يييد المعرفة وجعلهم متفاعلين اجتماعيا ومتشي يياركين

وتقس ي ي ي ي ي يييم العمل ،وعدد المجموعات الوظيفية ،وعدد المس ي ي ي ي ي ييتويات اإلدارية،

في التطبيقات .ومما س ي ي ي ي ييبق نجد أن إدارة المعرفة تلعب دو ار حيويا في بناء

ونطاق االشراف.

المنظمييات ،حيييث أنهييا تؤثر وبشي ي ي ي ي ي يكييل كبير على األداء بييأبعيياده المختلفيية،

*الموارد البش ي ي يرية وهي القوى التي تؤثر على اسي ي ييتخدام المورد البشي ي ييري في

كاألفراد والعمليات والمخرجات باإلض ي ي ي ي ييافة إلى األداء بش ي ي ي ي ييكل عام .وجدير

المؤسي ي يس ي يية وتض ي ييم( :هيكل القوى العاملة ،نظام االختيار والتعيين ،التدريب

بييالييذكر هنييا أنييه بييإمكييان عمليييات إدارة المعرفيية التييأثير على أداء المنظمييات

والتأهيل والتنمية ،نظام األجور والمكافآت ،نظام تقييم األداء).

بطريقتين (عبد الستار وآخرون:)2006،

ب.العوامل الخارجية (جوهر:)2011 ،

أ.تسي ي ي ييتطيع إدارة المعرفة المسي ي ي يياعدة في تطوير وتوليد ذاتها التي تسي ي ي ييتطيع

وتشييمل مجموعة المتغيرات والقيود والمواقف التي تقع خاره رقابة المؤس يسيية

المساهمة في تحسين األداء.

والتي تؤثر بشكل مباشر أو غير مباشر عليها وتشمل ما يلي:

ب.تؤثر إدارة المعرفة مباش ي يرة في التحسي ييينات الضي ييرورية ألبعاد الموجودات

*العوامل ذات التأثير المباشر وتتمثل في (المنافسة بين المؤسسات القائمة،

الملموسة والغير ملموسة ،وتدور مؤشرات األداء فيها على العائد على رأس

للعمالء ،تهديد المنتجات البديلة).

الغير ملموسة في تحسين أداء جدارات األعمال وتميزها ،فإن الحاجة ماسة

*العوامل التي تؤثر بشي ي ي ييكل غير مباشي ي ي يير وتشي ي ي ييمل (العوامل السي ي ي ييياسي ي ي ييية،

للتعرف على هي ييذه الموجودات ألهميي يية طبيعي يية العالقي يية القي ييائمي يية بين إدارة

االقتصادية ،االجتماعية ،التكنولوجية ،البيئية والتشريعية).

المعرفة واألداء .وهي:

المال البشري والمالي وغير ذلك .ونظ ار للدور الكبير الذي تلعبه الموجودات

حظر دخول منافسين محتملين ،القوى التفاوضية للموردين ،القوة التفاوضية

*العاملون :يعتبر العاملون أعظم الموجودات بالنظر إلى اس ييناد المعرفة في

.2قياس األداء المؤسسي:
يمكن االعتماد على معايير ومؤشي يرات عدة لقياس األداء المؤسي يس ييي ،وفيما

المنظمة إلى العاملين ،فبدونهم ال أفكار وال ابتكار ،وعليه فإن من األهمية

يلي نس ي ي ي ي ي ييتعرض أهم هذه المعايير (عثمان والمطارنة :)2016 ،جدول رقم

العنيايية بياس ي ي ي ي ي ييتقطياب من تتوافر فيهم المواهيب والقيدرات والمهيارات المتميزة

لتكون المنظمة فعالة بالمعرفة ولتحقق األداء الذي تسعى إليه.

( )2يوضح مؤشرات قياس األداء

ثالثا -عالقة إدارة المعرفة بأداء المؤسسة:

م

فرضي ييت التغيرات والتطورات المتالحقة على المؤس ي يسي ييات أن تسي ييعى بشي ييتى

1

التغيير ،ولن يتس ي ي ي ي ي يينى ذلييك دون االهتمييام بمواردهييا وأهم هييذه الموارد هو

2

الطرق لمواكبتها ،لكي تتمكن من البقاء واالسي ي ي ييتمرار في ظل البيئة س ي ي ي يريعة

طريقة قياسه

المؤشر
الجدوى

(الربحية ،السيولة ،الدين).

المالية

المعرفة التي تعد العنصيير األسيياسييي ألي نشيياس اقتصييادي ،ويعود ذلك كون

معدل

الشركة

نمو

(اإليرادات السنوية ،نمو األرباح ،الحصة السوقية ،عدد

العمالء الجدد ،الدخول إلى أسواق جديد ،عدد المنتجات
الجديدة).

عنصر المعرفة متضمن في كل عناصر االنتاه التقليدية .فنجد Heibeler

3

يقول أن المنظمات التي تستطيع تطوير أفضل ممارسات إدارة المعرفة هي

(تحقيق األهداف ،عدد العمالء ،نوعية المنتجات ،توليد

الفاعلية

المعرفة واستخدامها ،الطلب على السلع والخدمات التي

المنظمات التي سييتملك الميزة التنافسييية وتحقق أداء أفضييل (جواد وآخرون،

تنتجها المنشأة).

 .)2010باإلضي ي ي ييافة إلى أن المعرفة هي العامل الذي يولد الرؤيا ،والمكون

4

الذي يقود تفكير الناس ،والقدرة التي تقود إلى الس ييلوك القائم على العقالنية،

(تكلفة المنتج أو الخدمة ،نسبة التكاليف الثابتة إلى

الكفاءة

المتغيرة ،تكلفة العميل ،تكرار أعطال النظام ،الوقت الالزم

كما أنها العامل الذي يخلق قيمة للمنظمة ،بل وأن هناك منظمات ال تقوم

لتوريد السلعة أو الخدمة).

إال بتوفر حد معين من المعرفة (الزيادات.)2008،

5

ومن هذا المنطلق أصبحت إدارة المعرفة أحد التطورات المعاصرة في الفكر
والممارسيية اإلدارية ،واألكثر مالئمة للتغيرات المتسييارعة في عالم اليوم ،هذا

الحد

المخاطر

من

(إطار إدارة المخاطر ،تدريب القوى العاملة ،عناصر

العدالة التنظيمية ،عدد الحوادث في المنشأة ،االمتثال

التنظيمي ،الرقابة والضوابط البيئية ،المراجعة الداخلية).

*الزبائن :بدون الزبائن ال يوجد عمل .ومن هنا يجب على كل مؤسي يس يية أن

العالم الذي أص ي ي ييبت فيه إنتاه وتوليد المعرفة ونش ي ي ييرها وتوظيفها واالس ي ي ييتفادة

تبني معرفتها عن الزبائن ،وتؤسي ي ييس لذلك نظام عالقات الزبون المبني على

منها هي السييمة الغالبة وأحد أهم المؤشيرات التي يمكن من خاللها أن تقيس

قاعدة معرفية :ماذا يشتري وكيف وما هي توقعاته وحاجاته وكيف يمكن

مدى تقدم المجتمعات وقدرتها على المسي ي ي ي ي ي يياهمة الفاعلة في تحقيق الجدارة

مقابلتها وكيف يمكن للمؤس ي ي ي يسي ي ي يية كسي ي ي ييبهم والمحافظة على والئهم  .وهذا

واألداء والتميز في ع ييالم يعتم ييد في اقتص ي ي ي ي ي ي ي يياده على المعرف يية (الزطم يية،

بدوره يلعب دو ار رئيسا في تحقيق األداء الذي يمكن للمنظمة أن تحققه.

.)2011

*العمليات :تعد العمليات معرفة متكاملة داخل المؤس ي يسي يية ،فسي ييلسي ييلة القيمة

ويرى العديد من الباحثين ومنهم (العزاوي )2014،أن إدارة المعرفة تسييتطيع

النهائية تعكس كيف يمكن اض ييافة القيمة في كل مرحلة من مراحل االنتاه،

مس ي ي ي يياعدة العاملين على التعلم واالنطالق نحو المعرفة المتجددة في حقولهم

وتخصصاتهم لكي يتم تحقيق األداء في المنظمة ،ويمكن أن يتم ذلك بطرق
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وهذا بدوره يؤس ي ي ي ي ييس للكفاءة التنظيمية ويمكن المنظمة من الحص ي ي ي ي ييول على

ألداء الص ييلوات واس ييتكش يياف المعالم التاريخية ،لذا تلعب الس ييياحة دو ار مهما

إدامة األداء المتميز.

في تنمية االقتصاد الفلسطيني وزيادة الدخل (مركز وفا للدراسات.)2014 ،

*أولوية التكنولوجيا واالبتكار :فالمعرفة الموجودة في التكنولوجيا بعضها في

وتكمن األهمية االقتصييادية للقطاع السييياحي في اإلنفاق السييياحي المتمثل

المنتج وبعض ي ي ي ي ي ييها في العمليات يعتبر س ي ي ي ي ي ييالح قوي في تحقيق األداء الذي

بشي يراء الس ييلع والخدمات المتعلقة بالس ييفر واإلقامة والمواص ييالت ،وهو بمثابة

تسي ي ييعى إليه كل مؤس ي ي يسي ي يية ،ولذلك عندما يتم التحويل إلى ملكية فكرية على

تحويل األموال من قبل السائحين للدول المستقبلة للسواح ،فالحركة السياحية

لها تأثير فعال على جميع القطاعات األخرى عن طريق:

ش ي ي ي ي ييكل اختراعات وتص ي ي ي ي يياميم تجارية يمكن القول أنه بإمكانها أن تتميز في

-1قطاع النقل ويقتص ي ي ي ي يير على النقل البري فقط في مس ي ي ي ي يياحة ص ي ي ي ي ييغيرة ال

طبيعة األداء عن غيرها من المؤسسات.

تتجاوز365كم ،2ويعاني القطاع من اجراءات االحتالل التي تقضي ي ي ييي على
ويمكن لنا أن نجمل أهمية إدارة المعرفة في تحس ييين األداء من خالل النقاس

المكونات االس ي ي ييتراتيجية لفلس ي ي ييطين من موانئ ومطارات وغيرها(عبد القادر،

التالية (أوكيل( ،)2005 ،الزيادات( ،)2008 ،فواز ومجدي: )2017 ،

.)2006

 .1زيادة مرونة المؤس ي ي ي ي يسي ي ي ي ييات من خالل دفعها إلى االعتماد على أشي ي ي ي ييكال

-2أثر السياحة على ميزان المدفوعات تسهم السياحة بصفتها قطاع خدمي

للتنسيق والهيكلة أكثر مرونة .وإتاحة المجال للمؤسسة للتركيز على األقسام

في رفد ميزان المدفوعات بالنقد األجنبي واإليرادات التي تعمل على مساعدة

األكثر إبداعا ،والتحفيز المتواصل ألفرادها على اإلبداع واالبتكار.

الدولة على سداد ديونها والوفاء بالتزاماتها مع الدول األخرى.

 .2مواكبيية التغيير المتسي ي ي ي ي ي ييارع في بيئيية األعمييال ،ذات التعقيييد المت ازييد ،من

-3القطيياع الحرفي حيييث تس ي ي ي ي ي ييهم في تش ي ي ي ي ي ييغيييل القطيياع الحرفي من حيييث

خالل قدرتها على إحداث التغيير الجذري في المؤسسة ،وجعلها معرفية.

المش ي ييغوالت اليدوية التي يقوم بص ي ييناعتها الس ي ييكان المحليين والتي تعبر عن

.3تع ييد إدارة المعرف يية فرصي ي ي ي ي ي ي يية كبيرة للمنظم ييات لتخفيض التك يياليف ورفع

التراث الحض يياري والتاريخي والثقافي ،ففي قطاع غزة زاوية لبيع المش ييغوالت

موجوداتها لتوليد اإليرادات ،وهي بذلك أصي ي ي ييبحت األسي ي ي يياس في خلق الميزة

اليدوية التراثية(السكر)1994 ،

التنافسية واألساس الحقيقي لكيفية بناء المؤسسة وتطويرها وإعادة تشكيلها.
.4تعد عملية نظامية لتنس ي ي ي ي ي يييق أنش ي ي ي ي ي ييطة المنظمة نحو تحقيق أهدافها ،من

اس ييتمرت الس ييياحة في التطور كنش يياس إنس يياني ،محققة مزايا عديدة مما دفع

خالل ربط كل المعارف والمعلومات والخبرات بما ُيمكن من تطوير وتنمية
المنظمة ككيان تفاعلي.

العديد من الدول إلى االهتمام بها والعمل على زيادة عائداتها ،فص ي ي ي ي ي ييناعة
السييياحة تعتبر أكبر صييناعة في العالم حيث تسيياهم في االقتصيياد العالمي،

.5تعزيز قدرة المؤس ي ي ي ي ي يسي ي ي ي ي يية لالحتفاظ باألداء التنظيمي المعتمد على الخبرة

وتلعب السياحة دو ار هاما في تحقيق التنمية االقتصادية للدول من خالل ما

والمعرفة وتحس ي ي ييينه .والمس ي ي يياهمة في تحفيز المؤسي ي ي يس ي ي ييات على تجديد ذاتها

تحققه من مزايا وفوائد عديدة تعود على المجتمع ،من خالل االس ي ي ي ي ي ييتثمارات

ومواجهة التغيرات البيئية غير المستقرة.

المختلفة الموجهة إلى القطاع السي ييياحي ويمكن حصي يير أهميتها االقتصي ييادية

.6توفر الفرصي ي ي يية لتحسي ي ي ييين أدائها والحصي ي ي ييول على الميزة التنافسي ي ي ييية ،عبر

في (دماد( ، ) 2010،الفالت:)2012 ،

مساهمتها في تمكين المؤسسة لتبني المزيد من اإلبداعات المتمثلة في طرح

*زي ييادة ال ييدخ ييل القومي اإلجم ييالي للبل ييد ،وتح ييدث ه ييذه الزي ييادة من خالل

سلع وخدمات جديدة.

االسي ي ي ي ييتفادة من خدمات متفرقة (اإلقامة ،طعام ،ش ي ي ي ي يراب ،بضي ي ي ي ييائع ،هدايا،

.7تدعم الجهود لالسييتفادة من جميع الموجودات الملموسيية وغير الملموسيية،

مشروبات ووقود).

بتوفير إطار عمل لتعزيز المعرفة التنظيمية.

*تسي ي ي ي يياهم السي ي ي ي ييياحة في دعم االقتصي ي ي ي يياد المحلي والعالمي ،وتعود األهمية

ومن هنا وبصي ي ي ييورة عامة فان لتطبيق إدارة المعرفة دو ار كبي ار وملموس على

االقتص ي ي ييادية لص ي ي ييناعة الس ي ي ييياحة إلى ما تجذبه إلى البلد من عملة ص ي ي ييعبة

األداء المؤسسي ،فهي تساهم في عملية التعلم وتحسين العمليات والفعاليات

ورؤوس أموال.

المختلفة من خالل الرفع من مس ي ي ي ي ييتويات الكفاءة والفعالية واإلبداع واالبتكار

*تساعد السياحة في تشغيل األيدي العاملة والقضاء على البطالة.

مما يتيت تبادل المعرفة وتقاسي ي ي ي ييمها ،خصي ي ي ي ييوصي ي ي ي ييا أن األداء يعتبر من أهم

*تزداد أهمية الس ي ي ييياحة في الدول النامية التي تهدف إلى تحقيق الفائض أو

الموضي ي ي ييوعات المتعلقة بتطوير المؤس ي ي ي يسي ي ي يية وتقدمها وبالتالي تحقيق الميزة

الموازن يية في مج ييال ميزان الم ييدفوع ييات وتحقيق ف ييائض في مج ييال العمل يية

التنافسية للمنظمة خصوصا في ظل بيئة معقدة.

الصعبة ،وتحقيق صناعة سياحة صادرة غير منظورة.
*تشمل السياحة جميع األنشطة االقتصادية في الدولة وخارجها ،فهي تتأثر

رابعا -نبذة عن القطاع السياحي:

وتؤثر على نشي ي ي ي يياس اإلنتاه ،االسي ي ي ي ييتهالك ،النقل ،الرحالت ،االتصي ي ي ي يياالت،

تعد فلس ي ي ي ي ي ييطين من البلدان التي تتس ي ي ي ي ي ييم بالطابع الس ي ي ي ي ي ييياحي ،نظ ار لموقعها

المطارات ،الفنادق ،البنوك ،وعمليات التجارة الداخلية والخارجية......الخ.

الجغرافي ومكانتها الدينية لجميع الديانات السماوية ،حيث تجذب الكثير من
السياح كل عام من مختلف أنحاء العالم لالستجمام أو زيارة األماكن الدينية

PTUKRJ

14

Copyright © 2019 PTUK.

إدارة المعرفة في تحسين أداء المنشآت السياحية الفلسطينية  -دراسة حالة الفنادق والمطاعم السياحية في فلسطين
أداء العاملين في شي ي ي ي ييركة توزيع الكهرباء في غزة .اسي ي ي ي ييتخدم الباحثون عينة

وتشي ي ييير بيانات حسي ي ييابات السي ي ييياحة الفرعية للعام  2016إلى انخفاض قيمة

اس ي ي ي ي ي ييتهالك الس ي ي ي ي ي ييياحة الوافدة من  1082.3مليون دوالر عام  2014إلى

طبقية بلغت ( )360تم اسييترجاع ( )306اسييتبانة بنسييبة ( .)٪85توصييلت

 1019.3مليون دوالر عام  2016أي انخفض ي ي ي ييت بنس ي ي ي ييبة ( ،%8.1وهي

الد ارس يية الى أن نظم المعلومات المحوس ييبة إلدارة المعرفة لها تأثير إيجابي

تشييمل اسييتهالك الزوار الوافدين مع مبيت أو اسييتهالك الزوار الوافدين لليوم

على تطور األداء في أنظمة شركة توزيع الكهرباء في غزة.

الواحييد( .ويعزى هييذا االنخفيياض إلى تراجع عييدد الزوار الوافييدين ليوم واحييد

-4د ارسيية ماثيو وخان  :)Mathew & Khann(2016هدفت الد ارسيية إلى

بنسي ييبة  ،%6.2وتتوزع قيمة اسي ييتهالك السي ييياحة الوافدة لعام  2016بنسي ييبة

التعرف على العناصي ي ي يير التي تؤثر في مسي ي ي ييتوى األداء الوظيفي في القطاع

 %36.8على التس ي ي ي ي ي ييوق ،ونسي ي ي ي ي ي يبيية  %25.5على خييدمييات تقييديم الطعييام

الص ييناعي في الهند .توص ييلت الد ارس يية إلى عدد من النتائج ،كان من أهمها

والشي ي يراب ،ونس ي ييبة  %21.5على خدمات االقامة والفنادق ،ونس ي ييبة %8.2

وجود أثر ذو داللة لعناص ي يير بيئة العمل (اإلض ي يياءة ،الض ي ييوض ي يياء ،درجات

على النقل واالتصي ي ي يياالت ،ونسي ي ي ييبة  %8نفقات أخرى (حسي ي ي ييابات السي ي ي ييياحة

الح اررة ،األثاث) على األداء الوظيفي للعاملين في القطاع الص ي ي ي ي ي ييناعي في

الفرعية.)2017 ،

الهند .كما تلعب بيئة العمل دور هام جدا في الحفاظ على إنتاجية العاملين.
-5د ارسي ي ي يية (العزاوي :)2014،اسي ي ي ييتهدفت الد ارسي ي ي يية تحليل العالقة بين إدارة
المعرفة واألداء المظمي في اطار عينة من المالك للمنظمات الص ي ي ي ي ييناعية.

لذلك وفي ضي ي ي ي ي ييوء هذا التراجع يصي ي ي ي ي ييبت أحد أهم أهداف هيئة المطاعم رفع

وتطوير المس ي ييتوى المهني ومهارات العاملين في المنش ي ييآت الس ي ييياحية ،وذلك

وتوصي ييلت الد ارسي يية إلى وجود عالقة ارتباس بين متغيرات الد ارسي يية وبالتحديد

بتوفير خدماتها لألعض ي ي ي ي ي يياء والمتمثلة في تنفيذ برامج تدريبية محليا واقليميا

احت ييل متغير تولي ييد المعرف يية المرتب يية األولى حي ييث ك ييان ييت عالق يية االرتب يياس

وتقديم الخبرات االسي ييتشي ييارية المهنية والفنية ،وأيضي ييا تعزيز الصي ييلة والروابط

( ،)0.494ث ييم مي يتي يغي يي يير تي يخي يزي يين الي يمي يعي يرف ي ي يية ( ،)0.533ت يياله نشي ي ي ي ي ي ي يير

بين أعضي ي ي يياء الهيئة للتطور المعرفي واكتسي ي ي يياب الخبرات ،مما ينعكس على

المعرفة( ،)0.599ثم تطبيق المعرفة بالمرتبة األخيرة بنسبة ( )0.487من

األداء العام وتقديم خدمات أفض ييل للمجتمع المحلي والزائرين إلى قطاع غزة
على ٍ
حد سواء.

األهمية.

-6دراسة (زرقون وعرابة :)2014 ،استهدفت الدراسة الكشف عن أثر إدارة
المعرفة على األداء في المؤس ي ي يسي ي يية االقتصي ي ييادية ،من خالل التعريف بإدارة

خامسا -الدراسات السابقة:

المعرفة ومنهجيتها .اس ي ييتخدمت الد ارس ي يية المنهج الوص ي ييفي التحليلي لمعالجة

نسي ييتعرض فيما يلي أهم الد ارسي ييات العربية واألجنبية ذات الصي ييلة بموضي ييوع

موض ي ي ي ي ييوع البحث .خلص ي ي ي ي ييت الد ارس ي ي ي ي يية إلى أهمية إدارة المعرفة في التأثير

البحث والمتعلقة بدور إدارة المعرفة في تحسي ي ي ييين أداء المنشي ي ي ييآت السي ي ي ييياحية

اإليجابي على كفاءة وفعالية العمليات الداخلية ،وفي تحقيق الرضا الوظيفي

للعاملين والرفع من مسي ييتوى تعلمهم ،من خالل خطوات فعالة إلدارة المعرفة

الفلسي ييطينية .ومن أهم الد ارسي ييات التي اطلع عليها الباحثين في هذا االطار
ما يلي:

داخل المؤسسة.

-1د ارسي ي ي يية ) :)Shamia, ,et al 2018هدفت الد ارسي ي ي يية إلى اسي ي ي ييتخدام

-7د ارسيية (المعمر :)2014 ،هدفت الد ارسيية التعرف على العالقة بين إدارة

نموذه المعرفة اآلس ي ي ي ي يييوي " "APOكعامل محدد لتميز األداء في الجامعات

الجودة الشاملة واألداء الوظيفي لإلداريين العاملين في الجامعات الفلسطينية
بقطاع غزة .واسي ييتخدمت الد ارسي يية المنهج الوصي ييفي التحليلي ،وتكون مجتمع

وتحيدييد أكثر العواميل تيأثي ار علييه .تم تطبيق هيذه اليد ارسي ي ي ي ي ي يية على جيامعية
األزهر في قطاع غزة في فلسييطين .حيث أظهرت نتائج الد ارسيية أن نموذه

الد ارسي ي ي ي ي يية من اإلداريين في الجامعات الفلسي ي ي ي ي ييطينية) األزهر ،اإلسي ي ي ي ي ييالمية،

( )APOصحيت كإجراء وهناك أربعة أبعاد في النموذه تؤثر بشكل ملحوظ

االقصي ييى( وتم توزيع االسي ييتبانات على عينة عش ي يوائية طبقية قوامها ()305

أكثر من غيرهي ي ييا (العمليي ي ييات الجي ي ييامعيي ي يية ،قيي ي ييادة المعي ي ييارف ،الموظفين،

موظفا .ومن أهم النتائج التي توصي ي ييلت إليها الد ارسي ي يية أن درجة تطبيق إدارة

مخرجات ).KMعلى التميز في األداء.

الجودة الش ي ي ي ي ي يياملة في الجامعات الفلس ي ي ي ي ي ييطينية بقطاع غزة مرتفعة بنس ي ي ي ي ي ييبة

-2د ارسي ي يية( :)Arqawi, et al,2018هدفت الد ارسي ي يية إلى تحديد المعوقات

( ،)%68.8ومس ي ييتوى األداء الوظيفي إيجابي ومرتفع بنس ي ييبة(. )%68.27

التي تواجه تطبيق إدارة المعرفة وتأثيرها على األداء في جامعة فلس ي ي ي ي ي ييطين

كما أن هناك عالقة طردية قوية لكل مجاالت إدارة الجودة الشي ي يياملة األربعة

التقنية -خضوري من وجهة نظر الموظفين .اتبعت الدراسة المنهج الوصفي

منفردة ومجتمعيية مع األداء الوظيفي للعيياملين في الجييامعييات الفلس ي ي ي ي ي ييطينييية

للعقبات التي تعترض تطبيق إدارة المعرفة في جامعة فلسي ي ي ي ي ييطين التقنية بلغ

المبحوثين حول درجيية تطبيق إدارة الجودة الش ي ي ي ي ي ي ييامليية تعزى لمتغير اس ي ي ي ي ي ييم

(.)68.2

الجامعة ولصي ييالت كل من جامعة األزهر والجامعة اإلسي ييالمية على حسي يياب

-3د ارسي يية ( : )Abu Naser & Al Shobak,2018هدفت الد ارسي يية إلى

جامعة االقصى ،ولمتغير المؤهل العلمي لصالت الدكتوراه.

تحديد أثر متطلبات اإلدارة على تشي ييغيل نظم المعلومات اإلدارية المحوسي ييبة

-8د ارس ي ي يية (المدهون :)2014 ,هدفت الد ارس ي ي يية التعرف على عمليات إدارة

لعمليات المعرفة لتحسي ييين األداء ،ومناقشي يية تصي ييورات المسي ييتجيبين لتطوير

المعرفة وعالقتها باألداء المؤس ي يسي ييي في ضي ييوء اسي ييتخدام النموذه األمريكي

التحليلي واالس ييتبيان كأداة للد ارس يية .توص ييلت الد ارسي ية الى أن الوزن النس ييبي
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(مييالكوم بييالييدريييده) للتميز في و ازرة التربييية والتعليم العييالي في محييافظييات

يعد موض ييوعي إدارة المعرفة واألداء في المنش ييآت من الموض ييوعات المهمة

غزة .وقد اسييتخدم الباحث المنهج الوصييفي التحليلي ،واعتمد أسييلوب المسييت

نظ ار لطبيعة البيئة الفلسطينية الغير مستقرة ،التي تحدث أزمات عدة يتطلب

الشامل للعاملين في الوظائف اإلشرافية (رئيس قسم فما فوق) والبالغ عددهم

معها توافر قيادة قادرة على إدارة األحداث من خالل االعتماد على مواردها

( )259موظف .ومن أهم النتائج التي توصي ي ييلت إليها الد ارسي ي يية أن مسي ي ييتوى

وخص ييوص ييا العنص يير البش ييري .ومن خالل نتائج الد ارس ييات الس ييابقة التي تم

التطرق اليه ي ييا به ي ييدف توض ي ي ي ي ي يييت واقع ادارة المعرف ي يية واألداء في البيئ ي يية

توافر عمليييات إدارة المعرفيية في الو ازرة جيييد حيييث بلغ ( ،)%75.17وجيياء

في المرتبة األولي توزيع المعرفة بوزن نسي ي ي ي ييبي ( .)%79.89أيضي ي ي ي ييا توجد

الفلسييطينية ،نجد أن المؤسيسييات والمنظمات الفلسييطينية ال تزال تواجه تحديا

عالقة ارتباطية ذات داللة إحصائية بين عمليات إدارة المعرفة وتميز األداء

فيما يخص تطبيق أبعاد ادارة المعرفة خصي ي ي ييوصي ي ي ييا في ظل ثورة المعلومات

المؤسسي في و ازرة التربية والتعليم العالي.

والتكنولوجيا والتغيرات والتعقيدات التي تعيشي ييها فلسي ييطين وأثرها على األداء،

-9دارسيية ( :)Apak and Atay, 2014هدفت الدارسيية التعرف إلى واقع

حيث أشي ي ي ي ي ي ييارت بعض الد ارسي ي ي ي ي ي ييات إلى أن هناك وعي حقيقي بهما داخل

المؤسسة ووجود واقع إيجابي إال أن هناك دراسات أخرى أيضا أشارت إلى

إدارة المعرفة وعالقتها بالتجارة بين تركيا وبالد البلقان في ض ي ييوء االقتص ي يياد
اإلقليمي واالفت ارض ييي .أجرى الباحث تحليل للبيئة الداخلية باس ييتخدام نموذه

عدم وجود اهتمام كافي أو حقيقي داخل المؤسي يس يية الفلس ييطينية .ونس ييتعرض

( )SWOTحيث اس ي ييتعرض مجموعة كبيرة من نقاس القوة ونقاس الض ي ييعف،

فيما يلي أهم نقاس االتفاق واالختالف:

والمخاطر ،كمدخل وص ييفي لتحديد الميزات التنافس ييية معتمدا

*أغلب الد ارس ييات الس ييابقة اس ييتخدمت االس ييتبيان كأداة لجمع البيانات ،ومنها

وكذلك الفر

على األس ي ييلوب الوص ي ييفي في د ارس ي ييته .ومن أهم النتائج التي توص ي ييلت إليها

من ركز على االحصاء الوصفي ومنها ما ركز على االحصاء االستداللي.

الد ارسيية أن تحقيق النجاح في المشيياريع الصييغيرة يتطلب إدارة فعالة في بيع

* اتفقييت جميع الييد ارس ي ي ي ي ي ي ييات أن هنيياك عالقيية مييا بين إدارة المعرفيية واألداء،

المنتجييات أو تقييديم الخييدمييات .كمييا أن إدارة المعرفيية يمكن أن توظف كييأداة

واختلفوا في نس ي ي ي ي ي ييبة تأثير كلُ بعد من أبعاد المعرفة على األداء .وهذا امر

للتميز التنافسي في مواجهة الطلب في بعض الصناعات واالسواق.

طبيعي يرجع إلى ع ييدة أمور منه ييا اختالف عين يية ال ييد ارسي ي ي ي ي ي ي يية ومجتمعه ييا

 -10دارس ي ي ي ي ي ية (بوزناق :)2013 ،هدفت الدارسي ي ي ي ي يية التعرف إلى دور إدارة

والظروف البيئية المحيطة بها وردود أفعال عينة الدراسة.

المعرفة في بناء وتفعيل االسي ي ي ي ي ييتراتيجيات التسي ي ي ي ي ييويقية بالمجمع الصي ي ي ي ي ييناعي

*أن أغلب الد ارس ي ي ي ييات اتفقت وركزت على ض ي ي ي ييرورة االهتمام بإدارة المعرفة

"صيييدال" .واتبعت الدارسيية المنهج الوصييفي التحليلي مسييتهدفة عينة قصييدية

داخل المؤس ي ي ي يسي ي ي يية وعلى بناء الثقة بين جميع العاملين وتمكينهم السي ي ي ييتثمار

مكونة من ( )50مفردة في المجمع الص ي ي ييناعي "ص ي ي يييدال" .ومن أهم النتائج

طاقاتهم وقدراتهم لكي يتم تحقيق األداء الذي تس ي ي ي ي ي ييعى إليه كل منظمة أو

التي توص ي ي ي ي ي ييلت إليها الد ارس ي ي ي ي ي يية وجود عالقة ارتباس قوية بين عمليات إدارة

مؤسسة.

المعرفة والعوامل الرئيسة لالستراتيجيات التسويقية .وأن تطبيق إدارة المعرفة

*من حيث الهدف من الدراسة :تنوعت االتجاهات البحثية للدراسات السابقة

في مجمع "صيييدال" يسيياهم في بناء وتفعيل االسييتراتيجيات التسييويقية بشييكل

والتي هدفت إلى التعرف على األس ي ي ي ي ي ييس النظرية إلدارة المعرفة وواقعها في

إيجابي.

بعض المؤس ي ي ي ي يسي ي ي ي ييات واألداء في المنشي ي ي ي ييآت وكيفية إداراته والمحافظة على

-11د ارسي ي ي ي ي يية (المدلل :)2012 ,هدف البحث التعرف إلى متطلبات تطبيق

استق ارره أو تطويره.

إدارة المعرفة في المؤس ي ي ي يسي ي ي ييات الحكومية الفلسي ي ي ييطينية وأثرها على مسي ي ي ييتوى

*يلتقي هذا البحث مع الد ارس ي ي ي ييات الس ي ي ي ييابقة في منهجها ،وبعض المتغيرات

األداء .تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي وأسلوب المست الشامل لجميع

التي تنيياولتهييا ،إال أنهييا تنفرد عنهييا بييأنهييا تنيياولييت الربط بين إدارة المعرفيية

مفردات مجتمع الدراسة ،والمتمثل بجميع العاملين في مؤسسة رئاسة مجلس

واألداء في المنشيآت السيياحية في فلسيطين ،في ظل ظروف صيعبة وبالغة

الوزراء والذين يشي ييغلون وظائف تخص ي يصي ييية وإش ي يرافية ،وكانت العينة ()46

التعقيد.

موظف .ومن أهم النتائج التي توص ييلت إليها الد ارس يية ض ييعف مس ييتوى توافر

* كما اختلفت الد ارس ي يية الحالية عن الد ارس ي ييات الس ي ييابقة العربية واألجنبية من

حيث مجال التطبيق ،وطرق التحليل ،والفترة الزمنية ،وطبيعة العينة التي تم

متطلبات تطبيق إدارة المعرفة .إضي ي ي ي ي ي ييافة إلى وجود عالقة طردية قوية بين

توافر متطلبات تطبيق إدارة المعرفة ومسي ي ييتوى األداء في مؤس ي ي يسي ي يية رئاسي ي يية

تناولها .والفئة المستهدفة.

مجلس الوزراء .كما أظهرت النتائج عدم وجود فروق حول متطلبات تطبيق

إدارة المعرفة ومسي ي ي ييتوى األداء في مؤس ي ي ي يسي ي ي يية رئاسي ي ي يية مجلس الوزراء تُعزى
للعوامل الش ي ي ي ييخص ي ي ي ييية (العمر ،المؤهل العلمي ،س ي ي ي يينوات الخبرة ،المس ي ي ي ييمى

-1منهج البحث:

الوظيفي).

اعتمد البحث المنهج الوص ي ي ي ي ييفي التحليلي ،الذي يفيد في فهم أفض ي ي ي ي ييل وأدق

الجزء الثالث -االطار العملي للبحث:

لجوانب وأبعاد الظاهرة موض ييوع الد ارس يية ،حيث يص ييفها وص ييفا دقيقا ،ويعبر
عنها كيفيا وكميا.

التعليق على الدراسات السابقة:

-2مجتمع الدراسة وعينته:

PTUKRJ

16

Copyright © 2019 PTUK.
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يعرف بييأنييه "جميع مفردات الظيياهرة التي يييدرسي ي ي ي ي ي يهييا البيياحثييان" ،وبييذلييك فييإن

م.

مجتمع الدراسة هو جميع األفراد موضوع مشكلة الدراسة ،وبناء على مشكلة

المطعم/
الفندق

الد ارسي ي ي ي ي ي يية وأهدافها فإن مجتمع الد ارسي ي ي ي ي ي يية تكون من اإلداريين العاملين في
الخصائص الشخصية والوظيفية

م.

التكرار

مدير

16

18.8

نائب مدير

26

30.6

اداري

43

50.6

المجموع

85

100.0

دراسات عليا

3

3.5

بكالوريوس

65

76.5

دبلوم فاقل

17

20.0

المجموع

85

100.0

اقل من5سنوات

28

32.9

 5إلى اقل من10

34

40.0

 10إلى اقل من 15

18

21.2

أكثر من  15سنة

5

5.9

المجموع

85

100.0

لعينة البحث

الوظيفة

.

.

 2المؤهل
العلمي

 3سنوات

الخدمة

سنوات
سنة

 .17جولدن
.19
.21
.23

م.

الفندق

العامل

.1

المشتل

15

.2

القدس

الدولي
اليت

 .22زهر

2

الليمون

 .24جراند

5

2
2

يور

 .25معتوق

2

 .26كزامي از

المجموع

59

المجموع

2
41
100

-3الخصائص الشخصية والوظيفية للعينة:
تم تحليل الخص ييائص الش ييخص ييية والوظيفية لعينة البحث ،بعد أن تم جمعها
من خالل االس ي ي ي ي ييتبانة المص ي ي ي ي ييممة للبحث ،وذلك إلجراء االختبارات الالزمة
عليها وربطها مع مجموعة متغيرات أخرى.
جدول رقم ( )4الخصائص الشخصية والوظيفية لعينة البحث
يتضت من الجدول السابق ما يلي:

العاملين

*ارتفاع نس ي ي ي ي ييبة المبحوثين من اإلداريين ويعد طبيعي نظ ار النخفاض أعداد
العاملين اإلداريين كلما ارتفعنا بالمستويات اإلدارية.

5

.3

بلوبيتش

8

.4

ديليس

4

.5

الديره

5

.6

مارنا

4

*فيمي ييا يتعلق بي ييالمؤهي ييل العلمي نجي ييد أن النسي ي ي ي ي ي يبي يية األكبر كي يياني ييت لحملي يية

.7

الروتس

5

.8

.9

ادم

البكييالوريوس والييدبلوم وهييذا يعكس اهتمييام الفنييادق بتوظيف حمليية المؤهالت

العلمية ،إضي ي ي ي ي ييافة إلى عدم حاجة العمل فيها لحملة الد ارسي ي ي ي ي ييات العليا كون
طبيعة عملها على األغلب إدارية فقط.

*أما سنوات الخدمة فكانت النسبة األكبر للفئة من سنوات خبرتهم أكثر من

هاوس

( )5سي يينوات فأكثر وهذا يدلل على امتالك العاملين في الفنادق للخبرات أما

4

انخفاض نس ي ي ي ي ي ييبة من س ي ي ي ي ي يينوات خدمتهم أكثر من ( )15عاما لحداثة هذه

4

 .10لفل اب

4

المطاعم والفنادق.

 .11المتحف

4

 .12لتيرنا

3

-4صدق أداة البحث:

 .13الكمودور

3

 .14السماك

3

 .15فلسطين

2

 .16الرو از

3
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حصيرة

البادية

جراند

 .20الطابون

2

المص ييدر :و ازرة الس ييياحة واآلثار في غزة  ،2018والزيارات الميدانية لجميع

ين
أبو

2

3

االجمالي

المطعم /عدد

الفندق

 .18مزاه

هاوس

جدول رقم ( )3يوضح أسماء الفنادق وأعداد العاملين

المطعم/

الفندق

العاملين

بالس

الجدول رقم ( )3والموضت أدناه:

عدد

العامل

ستار

اسي ييتخدم الباحثان أسي ييلوب المسي ييت الشي ييامل في جمع البيانات .وذلك حسي ييب

م.

م.

ين

المؤسي ي يس ي ييات الس ي ييياحية وعددهم ( )100ونظ ار لص ي ييغر مجتمع الد ارس ي يية فقد
النسبة %

عدد

المطعم /عدد

ونعني بصدق أداة البحث ،أن األداة تقيس ما وضعت لقياسه ،وقد تم التأكد

من صدق االستبانة من خالل الطرق التالية:
4.1الصدق من وجهة نظر المحكمين:
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إدارة المعرفة في تحسين أداء المنشآت السياحية الفلسطينية  -دراسة حالة الفنادق والمطاعم السياحية في فلسطين
تم عرض االس ي ي ييتبانة على عدد ( )5من المحكمين من ذوى االختص ي ي ييا

لييدعم إدارة المعرفيية واكتسي ي ي ي ي ي ييابهييا إضي ي ي ي ي ي ييافيية إلى اهتمييامهييا بعقييد ورش عمييل

،

ومؤتمرات لدعم القطاع السياحي.

من أجل التأكد من سي ييالمة الصي ييياغة اللغوية لالسي ييتبانة ،ووضي ييوح تعليمات
االس ي ي ي ييتبانة ،وانتماء الفقرات ألبعاد االس ي ي ي ييتبانة ،ومدى ص ي ي ي ييالحية هذه األداة

*أما محور "تخزين المعرفة" فقد حصي ييل على وزن نسي ييبي ( )79.812وهذا

لقياس األهداف المرتبطة بهذه الدراسة ،وبذلك تم التأكد من صدق االستبانة

يعني وجود موافقة كبيرة .وهذا يدلل على تنظيم المعرفة وتخزينها من خالل

من وجهة نظر المحكمين.

االعتماد على تكنولوجيا المعلومات.

4.2صدق االتساق الداخلي:

*جاء محور "نش ي ي يير المعرفة" في المرتبة األخيرة وبوزن نس ي ي ييبي ()78.918

تم حس ي ي ي يياب ص ي ي ي ييدق االتس ي ي ي يياق الداخلي من خالل إيجاد معامالت االرتباس

وهييذا يعني وجود موافقيية كبيرة .حيييث تييدعم الفنييادق األفكييار الجييديييدة وتوفر

لمحاور االستبانة ،كما هو مبين في الجدول التالي:

قواعد بيانات لتطويرها.

*حل محور "تطبيق المعرفة" في المرتبة األولى وبوزن نسي ي ي ييبي ()80.612

جدول رقم ( )5صدق االتساق الداخلي لمحاور االستبانة.
م

المحور

معامل االرتباط

"Sig.قيمة "

الداللة

1

إدارة المعرفة

0.873

0.000

دالة عند 0.01

2

األداء

0.764

0.000

دالة عند 0.01

وهي ييذا يعني وجود موافقي يية كبيرة .وهي ييذا يي ييدلي ييل على توفير الفني ييادق للمني ييا

المناسي ي ي ي ي ييب لالسي ي ي ي ي ييتفادة من المعرفة إضي ي ي ي ي ييافة إلى اعتمادها على فرق عمل
كأسلوب لتطبيق المعرفة.

يتبين من الجدول الس ييابق أن محاور االس ييتبانة تتمتع بمعامالت ارتباس دالة

*أن إدارة المعرفة جاءت بدرجة متوسي ي ي ي ييطة وبوزن نسي ي ي ي ييبي ( )79.658أما

إحصائيا ،وتفي بأغراض الدراسة.

ترتيييب األبعيياد فكييان كييالتييالي ( :تطبيق المعرفيية ،تاله تخزين المعرفيية ،ثم

-5ثبات االستبانة:

اكتسي ي يياب المعرفة ،وأخي ار نشي ي يير المعرفة) .وتدل هذه النتيجة على اسي ي ييتثمار

يقصييد بثبات االسييتبانة أن تعطي نفس النتيجة لو تم إعادة توزيعها أكثر من

القطاع الس ي ي ييياحي للكوادر البشي ي ي يرية لديهم كونها أس ي ي يياس نجاحهم من خالل

مرة تح ي ي ييت نفس الظروف والش ي ي ي ي ي ييروس ،وب ي ي يياس ي ي ي ي ي ييتخ ي ي ييدام مع ي ي ييام ي ي ييل ألف ي ي ييا
كرونبييا

الخدمات التي تقدمها أو حتى أسي ي ي ييلوب تقديمها وذلك باالعتماد على نشي ي ي يير

) )Cronbach,s Alphaتبين أن ثبييات المقييياس ( )786.وهي

المعرفة المخزونة لديهم واسي ييتغاللها بل وتدعيم اكتسي ييابها من خالل تشي ييجيع

درجيية عييالييية من الموثوقييية ،حيييث أنييه كلمييا كييان المعييامييل أعلى فييإن أداة

الدورات التدريبية حيث قامت الهيئة المس ي ي ي ييئولة عن القطاع الس ي ي ي ييياحي بعقد

القييياس أفض ي ي ي ي ي ي ييل ،وبييذلييك يكون النموذه قييد تم اختبيياره والتحقق من مييدى

س ي ي ي ي ي ييلس ي ي ي ي ي ييلة من الدورات التدريبية الهادفة إلى تطوير هذا القطاع ومحاولة

الموثوقية به.

الخروه من األزمات التي تعص ييف بها نتيجة ألس ييباب اقتص ييادية وس ييياس ييية

-6االجابة عن تساؤالت البحث:

من خالل تطوير خدماتها .واتفقت هذه النتائج مع ما توصي ي ييلت إليه د ارسي ي يية

السؤال األول :ما واقع إدارة المعرفة (اكتساب المعرفة ،تخزين المعرفة ،نشر

(المدهون )2014 ,حيث كان مستوى توافر عمليات إدارة المعرفة جيد وبلغ

المعرفة ،تطبيق المعرفة) ومستوى األداء في المنشآت السياحية الفلسطينية

( )%75.17واختلفييت في ترتيييب المحيياور حيييث جيياء نش ي ي ي ي ي يير المعرفيية في

تم اإلجابة على هذا الس ي ي ي يؤال باسي ي ي ييتخدام اختبار " "Tللعينة الواحدة ,كما هو

المرتبة األولى بعكس الد ارس ي ي ي ي ي يية الحالية .كما اختلفت مع د ارس ي ي ي ي ي يية (المدلل,

مبين في الجدول التالي:

 )2012والتي أظهرت ض ي ي ي ي ي ييعف توافر متطلبييات تطبيق إدارة المعرفيية في

جدول رقم ( )6تحليل محاور إدارة المعرفة واألداء
المحاور

المتوسط

م

 .1اكتساب

3.9647

المعرفة

 .2تخزين

الحسابي

 .3نشر

 .4تطبيق

المعرفة

79.294

.58973

61.982

.60309

61.005

المعياري

االختبار T

79.812
3.9459
4.0306

 .5المحاور

3.9829

 .6األداء

3.5616

معا

النسبي%

3.9906

المعرفة
المعرفة

الوزن

االنحراف

قيمة

78.918
80.612
79.658
71.232

.73769

49.315

.60040

61.892

.54279

67.653

.23891

137.442

قيمة

()sig
*0.000

رئاسة مجلس الوزراء ,وقد تفاوت مستوى توافر هذه المتطلبات.

*أما مسي ييتوى األداء فجاء مرتفعا حيث بلغ الوزن النسي ييبي ( )71.232وهذا

الرتبة

يدلل على وضوح العمليات الداخلية وسهولتها في هذه الفنادق وتوفير جميع

3

*0.000

2

*0.000

4

*0.000

1

الموارد واإلمكانات التي تدعم التميز واهتمامها بالتحسين المستمر لخدماتها،
أيض ي ي ي ي ي ي ييا اهتمييام الفنييادق بييالتحفيز والتييدريييب لجميع العيياملين ،إال أن اهتمييام
اإلدارة بالمحفزات جاء بالمرتبة األخيرة إال أنه كان جيدا .اتفقت هذه النتائج
مع د ارس ي ي ي ي يية (المعمر )2014 ,حيث كان مس ي ي ي ي ييتوى األداء الوظيفي إيجابي

ومرتفع بنسبة(. )%68.27
-7االجابة على فرضيات الدراسة:
الفرض األول :ال يوجد عالقة إحص ي ي ييائية بين إدارة المعرفة وأداء المنش ي ي ييآت

*0.000

السياحية الفلسطينية.

*0.000

وتم التحقق من صي ي ييحة هذه الفرضي ي ييية عن طريق إيجاد معامالت االرتباس،

يتضت من الجدول السابق ما يلي:

كما هو مبين في الجدول التالي:

*حص ييل محور "اكتس يياب المعرفة" على وزن نس ييبي ( )79.294وهذا يعني

جدول ( )7تحليل العالقة بين الفرضيات

وجود موافقة بدرجة كبيرة حيث أظهرت الد ارسي يية تخصي يييص الفنادق لميزانية

PTUKRJ
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إدارة المعرفة في تحسين أداء المنشآت السياحية الفلسطينية  -دراسة حالة الفنادق والمطاعم السياحية في فلسطين
أبعاد إدارة المعرفة
اكتساب المعرفة

االداء

تخزين المعرفة

معامل االرتباس

مستوى الداللة

النتيجة

**.374

.000

يوجد عالقة

.505

.000

توجد عالقة
توجد عالقة
توجد عالقة
توجد عالقة

**

نشر المعرفة

**

.453

.000

تطبيق المعرفة

**.550

.000

محاور إدارة المعرفة معا

**.435

.000

دور إدارة

المعرفة

في

أ.يوجد عالقة ذات داللة إحص ي ي ي ي ي ييائية بين إدارة المعرفة واألداء .وعليه نقبل

ب.يوجد عالقة ذات داللة إحصي ي ي ييائية بين اكتسي ي ي يياب المعرفة واألداء .وعليه

أداء

المؤسسات

الفرضي ي ييية البديلة ونرفض الفرضي ي ييية الصي ي ييفرية .وهذا يدلل على أن االهتمام

تحسين األداء في المنشآت السياحية.

 R Square=.189معامل التحديد

معامل التحديد المعدل= .179

مجموع

يتضت من الجدول السابق االتي:

باكتساب المعرفة وتخزينها ونشرها وتطبيقها سوف يكون له دور إيجابي في

 Fالمحسوبة= 19.364

مستوى المعنوية= .000a

السياحية

درجات

المربعات

الحرية

.526

2

بين

المجموعات

9.229

داخل

المجموعات

9.754

المجموع

متوسط

قيمة ""F

المربعات

مستوى

"الداللة"

.263

82

2.335

.113

84

تبين من الجدول السابق أن:
*من نتائج االنحدار المتعدد باستخدام طريقة  Enterيمكن استنتاه أن
المتغير المستقل (إدارة المعرفة) يفسر التغير في المتغير التابع (أداء المؤسسات

نقبل الفرضي ي ييية البديلة ونرفض الفرضي ي ييية الصي ي ييفرية .وعليه فإن تخصي ي يييص

السياحية) بنسبة  %17.9ونسبة  %82.1يعود لمتغيرات أخرى.

عالقة إيجابية في تحسين األداء في هذه المنشآت.

متغيرات الدراسة (إدارة المعرفة ،أداء المنشآت السياحية) وفقا للمتغيرات التالية:

الميزانيات والحوافز والمكافآت وتحديث معارفها باسي ي ي ييتمرار سي ي ي ييوف يكون له

ه.يوجد عالقة ذات داللة إحصييائية بين تخزين المعرفة واألداء .وعليه نقبل
الفرض ييية البديلة ونرفض الفرض ييية الص ييفرية .وهذا يدلل على أن المؤسي يس يية

تح ي ييافة على الع ي يياملين ذوي الكف ي يياءة وتوفر الق ي ييدرة على تنظيم المع ي ييارف
المكتسبة لديهم.

الفرض الثالث :ال يوجد فروق إحصائية في وجهات نظر المبحوثين حول
(الوظيفة ،المؤهل العلمي ،سنوات الخدمة).
جدول رقم ( )9تحليل التباين األحادي ) )One Way ANOVAلمتغير
الوظيفة
مجموع

د.يوجد عالقة ذات داللة إحص ي ي ييائية بين نش ي ي يير المعرفة واألداء .وعليه نقبل

درجات

متوسط

المربعات الحرية المربعات
دور إدارة

الفرض ييية البديلة ونرفض الفرض ييية الص ييفرية .حيث أن اإلدارة تهتم باألفكار

بين

المعرفة المجموعات
داخل
في

الجديدة وتشجع تبادل المعارف في جميع المستويات.
ه.يوجد عالقة ذات داللة إحصائية بين تطبيق المعرفة واألداء .وعليه نقبل

تحسين المجموعات

الفرضية البديلة ونرفض الفرضية الصفرية .وهذا يدلل على أن اإلدارة تدعم

أداء

بين

المؤسسات المجموعات

تطبيق العاملين لمعارفهم وخبراتهم من خالل توفيرها للمنا المناسب.

.631

2

.316

9.123

82

.111

.631

2

.316

قيمة ""F

مستوى

النتيجة

"الداللة"

.0642.837

ال يوجد فروق

يتض ي ييت من الجدول الس ي ييابق عدم وجود فروق في وجهات نظر العينة تعزى

و.تتفق هذه النتيجة مع د ارسي ي ي ي ي ي يية (بوزناق )2013 ،و د ارسي ي ي ي ي ي يية (المدهون,

للوظيفيية حيييث كييان مس ي ي ي ي ي ييتوى الييدالليية أكبر من  0.05وبنيياء عليييه نرفض

 )2014و دراسة (المدلل )2012 ,و دارسة ()Apak and Atay, 2014

الفرض ي ييية البديلة ونقبل الفرض ي ييية الص ي ييفرية .ويعد الس ي ييبب األس ي يياس ي ييي لهذه

والتي أظهرت وجود عالقة إلدارة المعرفة في تحسين مستوى األداء وتحقيق

النتيجة تطبيق الدراسة على العاملين اإلداريين حيث يخضع جميعهم لنفس

التميز في األداء.

الظروف .وتتفق هذه النتيجة مع دراسة (المدلل.)2012 ,

الفرض الثياني :ال يوجيد أثر ذو داللية إحصي ي ي ي ي ي ييائيية بين إدارة المعرفية وأداء
المنشآت السياحية الفلسطينية.
تم التحقق من ص ي ي ي ي ييحة هذه الفرض ي ي ي ي ييية باس ي ي ي ي ييتخدام تحليل االنحدار الخطي
( ,)Linear Regression Analysisكما هو مبين في الجدول التالي:
جدول( )8تحليل أثر (إدارة المعرفة) على (أداء المؤسسات السياحية)
المتغيرات

معامالت

المقدار

2.799

المستقلة

الثابت
إدارة

المعرفة

اختبارات

النموذه

االنحدار

معامل

بيتا

.435

.191
معامل االرتباس = .435a

PTUKRJ

الخطأ

المعي

اري

قيمة

اختبار T

القيمة

االحتمالية

sig

.17

16.00

.000

.04

4.400

.000

5
4

8

الداللة

جدول رقم ( )10تحليل التباين األحادي ) )One Way ANOVAالمؤهل

جوهرية

العلمي:

جوهرية

يتضت من الجدول السابق عدم وجود فروق في وجهات نظر العينة المبحوثة

الخطأ المعياري للنموذه )=)SE

تعزى للمؤهل العلمي حيث كان مستوى الداللة أكبر من  0.05وبناء عليه

.21642
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ال

يوجد

فروق

إدارة المعرفة في تحسين أداء المنشآت السياحية الفلسطينية  -دراسة حالة الفنادق والمطاعم السياحية في فلسطين
-1العمل على تعزيز إدارة المعرفة في المؤسسات السياحية في فلسطين لما

نرفض الفرضية البديلة ونقبل الفرضية الصفرية .وتعد نتيجة طبيعية

لها من أثر جيد في تحس ي ييين مس ي ييتوى أدائها مع التركيز على نش ي يير المعرفة

لتقارب المؤهالت العلمية للعاملين في القطاع السياحي.

من خالل تعزيز شييبكة المعلومات الداخلية والتي تسيياعد العاملون في تبادل

جدول رقم ( )11تحليل التباين األحادي) )One Way ANOVA

المعلومات بينهم وبين اآلخرين وتطوير مركز لالس ي ي ي ي ي ييتعالمات الس ي ي ي ي ي ييياحية

وفقاً لمتغير سنوات الخدمة

يتضت من الجدول السابق عدم وجود فروق في وجهات نظر العينة

مجموع

المبحوثة تعزى لسنوات الخدمة حيث كان مستوى الداللة أكبر من 0.05
وبناء عليه نرفض الفرضية البديلة ونقبل الفرضية الصفرية .وهذ يدلل

دور إدارة

على اهتمام الفنادق بنشر المعارف وتطبيقها على جميع العاملين بغض

المعرفة في

النظر عن سنوات الخدمة لهم.

تحسين مستوى
أداء

المؤسسات

الجزء الرابع -نتائج وتوصيات البحث:

السياحية

المجموعات
داخل

المجموعات
المجموع

الحرية

.474

3

.158

9.280

81

.115

9.754

84

المربعات

قيمة ""F
1.380

"الداللة"

المتعلقيية بييالقطيياع السي ي ي ي ي ي يييياحي من حيييث المواقع األثرييية والييدينييية ،واألنميياس

بناء على نتائج التحليل اإلحصائي توصل الباحثون إلى مجموعة من

السي ييياحية ،والمسي ييارات البيئية ،والمؤس ي يسي ييات السي ييياحية ،والمنتجات الحرفية،

النتائج وهي كالتالي:

والقوانين بكافة اللغات لتكون منارة علمية جاذبة للطلب الس ي ي ي ي ي ييياحي العالمي

 -1إن إدارة المعرفة تتوفر في المؤسسات السياحية في فلسطين بنسبة

وبما يسهم في تحسين األداء.

 79.658وهي بدرجة كبيرة ولكنها تحتاه إلى تعزيز .وحل تطبيق المعرفة

-2العمل على تحس ي ي ي ييين أداء المؤسي ي ي ي يس ي ي ي ييات الس ي ي ي ييياحية من خالل االهتمام

في المؤسسات السياحية في المرتبة األولى ،تاله تخزين المعرفة في المرتبة

بالعنص ي ي يير البش ي ي ييري واختياره بناء على مواص ي ي ييفات وظيفية معتمدة ،وتدريبه

الثانية ،وحل اكتساب المعرفة في المرتبة الثالثة ،وأخي ار نشر المعرفة

وتطويره لزيييادة المخزون المعرفي لييديييه ،والعمييل على تحفيزهم لتقليييل معييدل

وجميع تلك المحاور تتوفر في المؤسسات السياحية بدرجة كبيرة.

دوران العمل في فيها.

 -2مستوى أداء المؤسسات السياحية في فلسطين كان مرتفعا حيث حصل

-3العمل على تطوير نظام تقييم األداء واالس ي ييتفادة من مخرجاته في عملية

على وزن نسبي  71.232وهي بدرجة كبيرة ولكنها تحتاه إلى عملية

التحسين لألداء.

تطوير وتحسين في جميع مكوناتها.

 -4االس ي ي ي ييتفادة من العالقة بين إدارة المعرفة وتحس ي ي ي ييين أداء المؤسي ي ي ي يس ي ي ي ييات

-3يوجد ض ي ييعف في المحفزات التي تقدمها المؤسي ي يس ي ييات الس ي ييياحية للحفاظ

السييياحية .وذلك من خالل زيادة االهتمام باألفكار اإلبداعية التي تسيياهم في

على الكفاءات والقدرات اإلبداعية .كما يوجد ضي ي ي ي ييعف في نظام تقييم األداء

اسييتغالل التطور المعرفي والتقني في الترويج للمنتجات السييياحية من خالل

الذي يمكن أن يسهم في رفع مستوى أداء العاملين بالفنادق.

االنترنت والهواتف الذكية ،اضافة لألجهزة التفاعلية.

-4يوجييد عالقيية ذات دالليية إحص ي ي ي ي ي ي ييائييية بين إدارة المعرفيية بجميع أبعييادهييا
(اكتساب وتخزين ونشر وتطبيق المعرفة) واألداء في المنشآت السياحية في

ثالثا -دراسات مستقبلية مقترحة:

فلسطين.

.1إدارة المعرفة ودورها في تعزيز األداء العالي في المنشآت السياحية.

 -5أن المتغير المس ي ي ي ي ييتقل (إدارة المعرفة) يفس ي ي ي ي يير التغير في المتغير التابع

.2قياس األداء في المنشآت السياحية وفقا لبطاقة األداء المتوازن.

(أداء المؤسسات السياحية) بنسبة  %17.9ونسبة  %82.1يعود لمتغيرات

.3

أخرى .

قياس درجة ممارسة القيادات اإلدارية لعمليات إدارة المعرفة بالمقارنة

بين المنشآت السياحية المحلية واإلقليمية.

-6ال توجد فروق ذات داللة إحصائية بين متوسطات استجابات المبحوثين
حول دور إدارة المعرفة في تحسييين مسييتوى أداء المؤسيسييات السييياحية تعزى

المراجع العربية:

لمتغير (الوظيفة ،والمؤهل العلمي ،وسنوات الخدمة).

.1أم العز ،حمودي" ،)2012( ،دور تطوير المنتجيات في تحس ي ي ي ي ي ييين أداء
المؤس ي ي يسي ي ييات الصي ي ييغيرة والمتوسي ي ييطة -د ارسي ي يية حالة مؤس ي ي يسي ي يية وحدة تحويل

ثانياً -توصيات الدراسة:

البالسييتيك بالجنوب /ورقلة" ،رسييالة ماجسييتير غير منشييورة ،جامعة قاصييدي

بناء على نتائج التحليل اإلحص ي ييائي ونتائج الد ارس ي يية التي تم التوص ي ييل إليها

مرباح ورقلة ،كلية العلوم االقتصادية والتجارية.

يوصي الباحثان بما يلي:
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إدارة المعرفة في تحسين أداء المنشآت السياحية الفلسطينية  -دراسة حالة الفنادق والمطاعم السياحية في فلسطين
.2بن واض ي ي ي ي ي ييت ،الهيياش ي ي ي ي ي ييمي" ،)2014( ،تييأثير متغيرات البيئيية على أداء

العاملة في قطاع غزة" .رس ييالة ماجس ييتير ،غير منش ييورة ،كلية التجارة ،قس ييم

المؤسسة" ،رسالة الدكتوراه في العلوم االقتصادية ،جامعة سطيف.

ادارة االعمال ،الجامعة االسالمية ،غزة.

.3بوزناق ،حسي ي ي ي يين )2013(:إدارة المعرفة ودورها في بناء اإلسي ي ي ي ييتراتيجيات

.17الزيادات ،محمد عواد أحمد"،)2008( ،اتجاهات معاصي ي ي ي ي ي يرة في إدارة

التسي ييويقية "دارسي يية ميدانية" ,رسي ييالة ماجسي ييتير ,غير منشي ييورة ،جامعة الحاه

المعرفة" ،دار صفاء عمان.

لخضر.

.18الستار وآخرون ،العلي" .)2006( .المدخل الى المعرفة" .دار المسيرة،

.4الجهاز المركزي لإلحصي ي ي يياء الفلسي ي ي ييطيني. 6102 ،حسي ي ي ييابات السي ي ي ييياحة

عمان.

الفرعية . 6102 ،رام هللا  -فلسطين.

.19س ييعيدي ،يحيي ،العمراوي ،س ييليم ( " ،)2013مس يياهمة قطاع الس ييياحة

.5جواد ،ش ي ي ي ي ي ييوقي ن يياجي وحج ييازي ،هيثم علي والعجلوني ،محم ييد إقب ييال،

في تحقيق التنمية االقتصي ي ي ييادية" حالة الجزائر ،جامعة المسي ي ي يييلة ،مجلة كلية

(" ،)2010أثر بيئية تفعييل المعرفة في المنظميات الريادية – نموذه مقترح

بغداد للعلوم االقتصادية الجامعة ،العدد  ،36الجمهورية الجزائرية.

للمنظمات األردنية" ،المؤتمر العلمي الدولي الس ي ي ي يينوي العاش ي ي ي يير (الريادة في

.20الش ي ي يريف ،ارشي ي ييد(( :2012تطبيق عمليات إدارة المعرفة في المنظمات

مجتمع المعرفة) ،جامعة الزيتونة األردنية.

اإلدارييية من وجهيية نظر الموظفين ،العييدد  ،144مجليية د ارس ي ي ي ي ي ي ييات الخليج

.6جوهر ،عبد هللا حس يين" ،)2011( ،اسييتراتيجية اإلدارة الحديثة" ،مؤس يسيية

والجزيرة العربية ،الكويت.

.21الطش ي ي ي ي ي ييكن ييدي ،زكي يية بن ييت مم ييدوح ق ييارئ عب ييد هلال" ،)2009( ،إدارة

شباب الجامعة ،اإلسكندرية.
.7الحييامييد ،محمييد  :))2006التعليم في المملكيية العربييية الس ي ي ي ي ي ييعودييية رؤييية

المعرفة" ،رسي ييالة مقدمة لنيل شي ييهادة الماجسي ييتير ،تخصي ييص إدارة التربوية و

الحاضر واستشراف المستقبل ,مكتبة الرشد للنشر والتوزيع ،الرياض.

التخطيط ،جامعة أم القرى ،المملكة عربية السعودية.

.8حجي ييازي ،هيثم( :)2005قيي يياس أثر إدراك المعرفي يية في توظيفهي ييا لي ييدى

 .22طيطي ،خض ي ي ي ي يير مص ي ي ي ي ييباح إس ي ي ي ي ييماعيل (" ،)2010إدارة المعرفة –

المنظمات األردنية ،أطروحة دكتوراه ،جامعة عمان العربية للد ارسييات العليا،

التحديات والحلول" ،دار الحامد للنشر والتوزيع ،عمان ،األردن.

عمان ،األردن.

 .23عثمان ،عبد الرزاق محمد والمطارنة ،عبد الوهاب سالمة،)2016( ،

.9حس ي ي ييين ،يس ي ي ييري محمد (" ،)2010دور اإلدارة المعرفية في تحديد كفاءة

"الحاكمية المؤس يسييية وأثرها على األداء المؤس يسييي في الشييركات الصييناعية

أداء المنظمات الفندقية -د ارسي يية تطبيقية في فندق فلسي ييطين" ،العراق ،مجلة

األردنية" ،مجلة الكوت للعلوم االقتصادية واإلدارية ،كلية اإلدارة واالقتصاد-

كلية بغداد للعلوم االقتصادية ،العدد (.)25

جامعة واسط ،العدد (.)21

.10حاليقة ،محمد نكش ي ي ي ي ي يييان سي ي ي ي ي ي ييارو وعطاري ،إيناس (" ،)2016تطور

.24العزاوي ،باسي ي ييل محمد حسي ي يين" .)2014( .دور ادارة المعرفة في األداء

القطاع الس ييياحي في القدس الشي يرقية" ،معهد أبحاث الس ييياس ييات االقتص ييادية

المنظمي -د ارسي ي يية تطبيقية في عينة من المنظمات الصي ي ييناعية" .مجلة كلية

الفلسطيني ماس ،رام هللا ،فلسطين.

بغداد للعلوم االقتصادية الجامعة ،العدد الثاني واألربعون ،جامعة بغداد

.11الحوري ،مثني ،والدبا  ،اسي ييماعيل( " ،)2001مبادئ السي ييفر والسي ييفر"،

.25علي ،أحم ي ييد" ،)2012( ،مفهوم المعلوم ي ييات وإدارة المعرف ي يية" ،مجل ي يية

مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع.

جامعة دمشق المجلد  ،28العدد األول ،دمشق سوريا.

.12الخشييالي ،شيياكر ((" ، 2009إدارة المعرفة وأثرها في األداء التنظيمي:

.26العلي ،عبد الس ي ي ي ي ي ييتار وقنديلجي ،عامر والعمري ،غس ي ي ي ي ي ييان،)2012( ،

د ارس ي ي يية ميدانية في الش ي ي ييركات الص ي ي ييناعية األردنية" ،المجلة العربية لإلدارة،

"المدخل إلى إدارة المعرفة" ،الطبعة الثالثة ،دار المس ي ي ي ي يييرة للنش ي ي ي ي يير والتوزيع

المجلد(  ،) 29عدد(  ،)1األردن.

والطباعة ،عمان ،األردن.

 .13الداوي ،الش ي ي يييخ" ،)2010( ،تحليل األس ي ي ييس النظرية لمفهوم األداء"،

.27عليان ،ربحي مص ي ييطفى (" ،)2012إدارة المعرفة" ،الطبعة الثانية ،دار

مجلة الباحث ،عدد (.)7

صفاء للنشر والتوزيع ،عمان ،األردن.

.14دماد ،نوال (" ،)2010االسي ييتراتيجية الترويجية وإسي ييهاماتها في تسي ييويق

.28الفالت ،بالل ،السياحة في األراضي الفلسطينية -تحليل األهمية واألثر،

الس ييياحة الداخلية" ،رس ييالة ماجس ييتير غير منش ييورة ،كلية العلوم االقتص ييادية

معهد أبحاث السييياسييات االقتصييادية الفلسييطيني "ماس" ،فلسييطين -رام هللا،

وعلوم التسيير ،جامعة دالي إبراهيم.

. 2012

.15زرقون ،محمد وعرابة ،الحاه" ،)2014( .أثر ادارة المعرفة على األداء

.29فالح ،بالل (" ،)2012السي ي ي ي ييياحة في األ ارضي ي ي ي ييي الفلسي ي ي ي ييطينية :تحليل

في المؤسي ي ي يس ي ي يية االقتص ي ي ييادية" ،المجلة الجزائرية للتنمية االقتص ي ي ييادية ،العدد

األهمية واألثر" ،معهد أبحاث السياسات االقتصادية الفلسطيني(ماس).

األول ،الجزائر.

.30فواز ،واض ي ي ي ي ي ييت ومجدي ،نويري" ،)2017( ،إدارة المعرفة -أس ي ي ي ي ي ييلوب

.16الزطمة ،نض ي ي ي ييال محمد .)2011( .وهي بعنوان " :ادارة المعرفة واثرها

متكامل لإلدارة الحديثة" ،مجلة اقتصي ي ي ي يياديات المال واألعمال  ،JFBEالعدد

على تميز االداء -د ارسي يية تطبيقية على الكليات والمعاهد التقنية المتوسي ييطة

السابع.
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.31القهيوي ،ليث عبد هللا" ،)2013( ،استراتيجية إدارة المعرفة" ،دار حامد

Research ISSN: 2455-1627, Impact Factor: RJIF 5.22

للنشر و التوزيع ،عمان ،األردن ،الطبعة األولى.

;www.managejournal.com Volume 2; Issue 5; April 2016

.32لمييدلييل ،عبييد هللا (" ،)2012تطبيق إدارة المعرفيية في المؤسي ي ي ي ي ي يس ي ي ي ي ي ي ييات

.Page No. 55-62

الحكومية الفلسطينية وأثرها على مستوى األداء دراسة تطبيقية على مؤسسة

.2

رئاس ي ي ي ي يية مجلس الوزراء" ،أطروحة ماجس ي ي ي ي ييتير ،الجامعة اإلس ي ي ي ي ييالمية ،غزة،

and

فلسطين .

Operations of Computerized Management Information

.33محمي ييد ،خميس ني يياص ي ي ي ي ي يير (" ،)2006أثر إدارة المعرفي يية في اإلبي ييداع

Systems to Improve Performance (Practical Study on the

والتنافسييية -د ارسيية تشييخيصييية مقارنة في الشييركة العامة للصييناعات الجلدية

Electricity

employees

والمركز الوطني لالسي ييتشي ييارات والتطوير اإلداري" ،أطروحة دكتوراه في إدارة

Distribution). First Scientific Conference for Community

األعمال ،كلية اإلدارة واالقتصاد ،جامعة بغداد.

Development 5-6 November, 2016 Faculty of Economics

.34المدلل ,عبد هللا ( :)2012بعنوان تطبيق إدارة المعرفة في المؤسي يسي يات

and Administrative Sciences Al-Azhar University of Gaza,

الحكومية الفلسطينية وأثرها على مستوى األداء "دراسة تطبيقية على مؤسسة

 Abu Naser, Samy S. Al Shobak Mazen.(2018).Requirements

Gaza

Management

of

company

of

the

Impact

of

The

.Palestine.February. pp. 1-19
Alavi, maryam & Leidner, Dorothy E., Knowledge

رئاسة مجلس الوزراء" ,أطروحة ماجستير ,الجامعة اإلسالمية ,غزة ,فلسطين

.3

.

Management and Knowledge management system, mis

.35الم ييدهون ،محمود (" ،)2014عملي ييات إدارة المعرف يية وعالقته ييا بتميز

quarterly, vol. 25, no.1, 2001 www.ivsl.org
Apak, S., and Atay, E.(2014): Global Innovation

األداء المؤسي ي ي يس ي ي ييي -د ارس ي ي يية تطبيقية على و ازرة التربية والتعليم العالي في

.4

محافظات غزة" ،أطروحة ماجس ي ييتير ،أكاديمية اإلدارة والس ي ييياس ي يية للد ارس ي ييات

and Knowledge Management Practice in Small and

العليا ،غزة ،فلسطين.

Medium Enterprises (SMEs) in Turkey and the Balkans,

.36المربع ،صي ي ي ي ي ي ييالت ( :)2004التطوير التنظيمي وعالقتيه بياألداء – من

10th International Strategic Management Conference,

وجهة نظر العاملين في المديرية العامة للجوازات ،رس ي ي ي ييالة ماجس ي ي ي ييتير غير

.Social and Behavioral Sciences, Vol.150 ,p 1260 – 1266
Arqawi, Samer M. Al hila, Amal A. Abu Naser,

منشورة ،جامعة نايف العربية للعلوم األمنية ،الرياض ،السعودية.

.5

.37المصري ,سلمان( :)2015دور القيادة اإلستراتيجية في تفعيل عمليات

Samy S. Al Shobak Mazen J.(2018). The Impact of

إدارة المعرفة بو ازرة الداخلية واألمن الوطني ,أطروحة ماجس ي ي ي ي ي ييتير ,أكاديمية

Obstacles to the Application of Knowledge Management

اإلدارة والسياسة للدراسات العليا ,غزة ,فلسطين .

to Performance Excellence". International Journal of

.38المعي يياني ،أيمن (" ،)2009اتجي يياهي ييات المي ييديرين في مراكز الو ازرات

Engineering and Information Systems (IJEAIS). Vol. 2

األردنييية لييدور إدارة المعرفيية في األداء الوظيفي" ،المجليية األردنييية في إدارة
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"Knowledge

(2003),

)(ed.

Elayne

Coakes,

األعمال ،المجلد  ،5العدد .3

.6

.39المع ي يياني ،أيمن (" ،)2009اتج ي يياه ي ييات الم ي ييديرين في مراكز الو ازرات

Management: Current Issues and Challenges", U.S.A.,

األردنية لدور إدارة المعرفة في ي ي ييي األداء الوظيفي" ،عمان :الجامعة األردنية،

.Idea Group Publishing
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المجلة األردنية في إدارة األعمال ،المجلد  ،5العيدد .3

.7

.40المعمر ,وسام( :)2014عالقة إدارة الجودة الشاملة بأداء الموظفين في
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